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| diritti del cittadino e modalita di tutela e vica

Gentili ospiti

Accogliere gli ospiti con un sorriso e metterli @d agio, € sempre stato uno degli obiettivi dellastra
azienda, un vanto del nostro staff.

La carta dei servizi, sempre piu diffusa nellewttsi che si danno obiettivi di qualita, rappresentaimpegno
preciso, un contratto con gli utenti, un compitoecimtendiamo assumere nei confronti dei turisti che
frequentano le isole dell’Arcipelago Toscano.

La missione del settore aziendale é regolamentatardapposito programma di affidamento del servizio

Lo strumento della Carta dei Servizi diventa impate perché implica darsi degli standard, renderli
espliciti, comunicarli agli utenti e sottoporsi caontinuita al giudizio sul loro rispetto e sul gha di
soddisfazione reale e percepita.

La formulazione della presente Carta dei Servipmeesenta I'avvio di un processo in cui la misuoss
dell'efficienza ed efficacia in termini economisiideve coniugare con le aspettative dei clientiimo sforzo
di continuo miglioramento delle prestazioni.

Il Presidente del Consiglio di Amministrazione
Marino Dr. Garfagnoli

SEZIONE PRIMA
Presentazione

Turismo Sostenibile € una societa a responsaHilitétata proprietaria del marchio IL GENIO DEL
BOSCO, titolare di attivita di tour operator e agiendi viaggio.

In raggruppamento di impresa ATI con la societapewativa Pelagos di Campo nell’Elba, € aggiudicatar
quale capofila del servizio di accoglienza, prenmtae e informazione sui contenuti turistici delré®a
Nazionale dell'Arcipelago Toscano.

Iscrizione: CCIAA di Livorno n. Iscrizione n. 1518%n esercizio dal 31/10/2011

Licenza d’'esercizio Agenzia di Viaggio categoridlifnitata n. 91 35/A.V emessa dalla Provincia dvdrno
in data 31/10/2011

Partita lva 01708200496

Capitale Sociale: € 200.000 i.v.

Sede Legale
Piazza Virgilio, 34 — 57037 Portoferraio - Livorno

Telefono 0565944374 Fax 0565919809
Sito internetvww.geniodelbosco.jinfo@geniodelbosco.it

Soci
Garfagnoli Marino e Giuliani Ombretta

Amministratore Unico
Marino Garfagnoli

Attivita
Gestione del servzio Infopark del Parco NazionakArcipelago Toscano attraverso I'apposita Agardi
Viaggi



Documenti
La societa ha per oggetto (estratto dallo Statotaate):

- l'organizzazione, la produzione e la gestione dgygi, soggiorni e crociere per singole persone o
gruppi con o senza vendita diretta;

- la vendita di viaggi, soggiorni e crociere orgaaizzia altre agenzie;

- l'organizzazione di escursioni individuali e cdileg, visite ai musei, con ogni mezzo di trasporto
e/o a piedi;

- la prenotazione e la vendita di biglietti per codiomprese nazionali ed estere che operano nel
settore dei trasporti;

- l'accoglienza e l'assistenza ai clienti nei portiegli aeroporti, stazioni di partenza e di arrdio
mezzi collettivi di trasporto;

- l'assistenza per il rilascio di passaporti e \istisolari;

- lattivita di informazione e pubblicita di inizia® turistiche;

- la produzione, I'erogazione e la gestione di seriguardanti il turismo;

- il ritiro ed il deposito di bagagli per conto e Fateresse dei propri clienti;

- la prenotazione ed il noleggio di autovetture edi@itro mezzo di trasporto;

- il rilascio ed il pagamento di assegni turistichltri titoli di credito per i viaggiatori, cambioi d
valuta, nei limiti della vigente legislazione in tesaa;

- l'emissione in nome e per conto di imprese di asaiione di polizze a garanzia di infortuni ai
viaggiatori e dei danni alle cose trasportate;

- la produzione, la distribuzione e la vendita di plidmzioni utili al turismo, guide, piante di citta
carte topografiche, opere illustrative, nonché male documentario, fotografico ed audiovisivo;

- la prenotazione e la vendita di biglietti per spetti, fiere e manifestazioni;

- l'organizzazione di servizi relativi ad attivitargyessuali ed alle attivita svolte in occasiondedel
manifestazioni fieristiche;

- la produzione, I'erogazione e la gestione di sediididattica ambientale;

- la costituzione di un centro di documentazione rddieo-didattico, e la consulenza nei settori
turistici ed ambientali;

- la gestione di alberghi, ristoranti, villaggi tuics, case e appartamenti per vacanze, centriavisit
dei parchi nazionali, regionali ed altri tipi diegr protette;

- lattivita di compravendita immobiliare;

- la prenotazione di servizi di ristorazione, albéeghed altre strutture ricettive;

- tutti i servizi attinenti all'attivita di un'agerzidi viaggio e ad ogni altra attivita concernerge |
prestazione di servizi turistici e ricettivi.

Contratto di affidamento del servizio da parte Badazionale dell’Arcipelago Toscano (estratto)
Oggetto del contratto
Il contratto, in essere fino al 2018, ha per oggett

- Informazione e accoglienza turistico-naturalistica;

- Prenotazioni e vendita servizi turistico-naturaistdi ticket e bookshop del Parco;

- Educazione Ambientale;

- Organizzazione logistica e gestione eventi, convegniziative del Parco;

Modalita di espletamento del servizio di informam@d accoglienza turistico-naturalistica.

Il servizio di informazione ed accoglienza turisticaturalistica prevede I'obbligo di fornire graamente
agli utenti informazioni precise e dettagliate ftdrco Nazionale dell’Arcipelago Toscano, sull’offer
turistico naturalistica nel contesto del patrimostorico, artistico e naturale, termale, nonchéucale, con
particolare attenzione alle tradizioni e le produziocali del territorio del Parco.

In particolare, e richiesta I'accoglienza in fratffice dei visitatori del parco, fornendo informesi generali
sul Parco nonché sulla regolamentazione dellaifnézdell’Arcipelago Toscano, ad integrazione dgViio
URP effettuato da personale di ruolo del Parcogmrda sede istituzionale; a tal fine, sara curdEtek
provvedere a fornire tutte le informazioni di corrgreza ed i relativi aggiornamenti e sara preciscedmdel
contraente evidenziare ai vari soggetti che ad sissderfacceranno (visitatori, guide, altre agenecc.), la
regolamentazione approvata dall’Ente Parco affiragierino in conformita alle regole vigenti.

Il servizio di informazione ed accoglienza verrfettfiato secondo la seguente articolazione oram@ertura
al pubblico:

orario invernale per il periodo dal 1° novembre8almarzo: da lunedi a sabato dalle ore 9:00 a#iel6r00;
Domenica e festivi, dalle ore 9:00 alle ore 15:00;

orario estivo per il periodo dal 1° aprile al 3tobtre: da lunedi al sabato, domenica e festiviedale 9:00
alle ore 19:00 e nel periodo dal 26 luglio al 3@stg apertura serale fino alle 22:00 in almeno gioeni
infrasettimanali.

Eventuali variazioni potranno essere richieste’lgiale Parco fermo restando il monte ore massimoncre
potra essere modificato. Il contraente dovra gaehbrario minimo sopra indicato.

Le informazioni in merito all'offerta turistico-natalistica nel territorio dell’Arcipelago Toscan@wtanno
essere rese in maniera gratuita, in modo obiettidomparziale, omettendo di esprimere suggerimenti



valutazioni qualitative o indicazioni specifichei reonfronti di imprese o altri soggetti che operamsl
territorio e garantendo pari opportunita nella famra dell'informazione all'insieme delle strutturieettive e
dei servizi forniti dal territorio.

Piu in particolare il contraente dovra fornire inf@azioni e distribuire materiale promo-pubblicitaré
informativo del Parco, direttamente ai visitatohecsi recheranno presso I'Info Park. | recapitvrdano
essere adeguatamente pubblicizzati oltre che wukdsi PNAT www.islepark.it anche con le altre miitda
indicate in sede di offerta progettuale e di seguiportate: apposito sito web dedicato al servizio
informazione e accoglienza, con blog integratojizeazione e gestione dei canali social ai finilael
diffusione delle informazioni (in particolate FBwikter, Google+) gestiti con personale appositamen
formato e dedicato; creazione di un servizio gtatwii-fi con la tecnologia bluemotz.

Le informazioni da fornire riguardano:

- finalita, progetti ed iniziative del’Ente Parceestrizione del territorio e delle caratteristichgstico
naturalistiche dell'area protetta; regolamentaziomgente per la fruizione; ogni altro aspetto
indispensabile per una corretta fruizione del terio;

- risorse storiche, ambientali, paesaggistiche, tirmanogastronomiche e culturali dell'offerta
turistico-naturalistica locale dell’Arcipelago Taaso;

- pubblicizzazione degli avvenimenti locali concomitacon le iniziative del PNAT, ad eventuale
integrazione dell’'offerta informativa;

- servizi di ricettivita presenti dentro il territoridel Parco, assicurando la massima promozione agli
Eco-alberghi;

- orari di apertura delle strutture e centri visitd Barco o di altre strutture a carattere musstdeico,
artistico e naturalistico;

- mezzi di trasporto pubblici con indicazioni di persi, orari, itinerari connessi alle iniziative del
PNAT.

Verra fornita ogni altra informazione ritenuta etper fornire un servizio piu efficace, completempestivo
e collaborare con gli altri punti di informaziongristica facenti parte del sistema degli Ufficidnhazioni
delle Province di Livorno e Grosseto per il temibadell’ Arcipelago Toscano.

Modalita di espletamento del servizio di prenotazi@ vendita servizi turistico-naturalistici, tickes
bookshop del Parco.
Il servizio di “Prenotazioni e vendita servizi ®tico-naturalistici, ticket e bookshop del Parca’ad oggetto:

- la prenotazione dei servizi inerenti la fruiziote niziative, le escursioni turistico naturaliste; le
immersioni, le crociere e ogni altra attivita orgaata dall’'Ente Parco per la promozione dell'area
protetta presso tutte le isole dell’Arcipelago Tars;

- l'organizzazione e la vendita di pacchetti turistitaturalistici con destinazioni all'interno dehéa
protetta su eventuale richiesta dell’'utenza;

- lavendita di libri, guide, altro materiale editdg e gadget del Parco.

Per il servizio di organizzazione e vendita di eatt turistici con destinazioni all'interno delti@a protetta il
contraente € obbligato, per I'lsola d’Elba, ad d&xa, in via prioritaria degli Eco-Hotel.

Per le escursioni dovranno essere utilizzate gesgerte secondo modalita che saranno indicateatled P
Per le escursioni presso le isole dell'arcipelagervizi da effettuare sono i seguenti:

- per le escursioni alle isole di Pianosa e di Goag®ervizio di informazione sulla regolamentazione
e sulle modalita di fruizione, indirizzando i soggenteressati verso i vettori che gestiscono il
servizio di trasporto per le isole in questionéhe hanno il controllo e la gestione in via esclasiel
contingentamento. | vettori sono stati incaricagtanno per esserlo dal’ Amministrazione comunale
competente.

- per le escursioni all'lsola di Giannutri gestiorre é@sclusiva del contingentamento previsto dalla
normativa del Parco, recependo le prenotazionitatite dalle guide e verificando il rispetto dei
limiti stabiliti per le visite; inoltre, predispagone di report delle prenotazioni con cadenza
settimanale;

- per le immersioni presso il campo boe all'isolaPiinosa e presso gli eventuali altri campi boe in
fase di istituzione, gestione in esclusiva deligas;

Potra essere prevista anche I'eventuale vendisdirdiprodotti dell’Arcipelago Toscano (artigianajgrodotti
tipici, ecc.) e di quant’altro possa contribuirpramuovere I'immagine del territorio. In particaaverra dato
spazio alla presentazione di prodotti del territoni base ad accordi sottoscritti coi produttorii@gi locali e
la Condotta Slow Food dell'lsola d’Elba e Capraia.

Modalita di espletamento del servizio di Educaziéngbientale.

Per servizio di “educazione ambientale” si intedideganizzazione e la gestione del turismo scadast
presso le isole dell’Arcipelago Toscano e la progrezione di uscite didattiche sul territorio prtaeivolta
gli istituti scolastici locali nei seguenti modi:



- aseguito di progetti e bandi di educazione antaiermpprovati e finanziati dal Parco;

- eventualmente promossi dall'aggiudicatario, prexiutazione del’Ente Parco.
L'attivita dovra comprendere, a titolo esemplifizate a seconda delle necessita specifiche chelth in
volta 'Ente descrivera, I'organizzazione dellaikiga (noleggio imbarcazioni, incarico guide, pzioni,
entrate nei musei, ecc.), la cura dei rapportigloistituti scolastici e le eventuali interaziazon altri soggetti
coinvolti nel progetto presentato dallEnte ed duaimente la predisposizione della documentaziaie
produrre al pubblico in modalita da concordare iiBnte.

Modalita di espletamento del servizio di organiaae logistica e gestione eventi, convegni eatiiz del
Parco.

Tale servizio concerne I'organizzazione di convegoingressi, eventi, seminari, educational per atper
turistici e giornalisti, fiere, workshop o iniziaé& di fruizione specifiche programmate dal Parcduite le
isole dell’Arcipelago Toscano, inclusa la partezipae per conto dell’Ente a fiere di settore anahéi fuori
del territorio dell’Arcipelago Toscano. L'elencam® viene fornita a mero titolo esemplificativo enno
esaustivo. L'attivita comprendera, a seconda dedleessita dell’Ente, la cura della logistica, déyliti, la
predisposizione del materiale promozionale, I'oigaazione dell’eventuale servizio di catering, sgovdi
hostess e accompagnatore turistico, interpretamaché la promozione pubblicitaria.

Modalita di espletamento del servizio di incomirgg i turismo naturalistico dentro il Parco

Il servizio prevede 'organizzazione di incoming jdgurismo sostenibile naturalistico, sia indivale che di
gruppo nel territorio del Parco Nazionale dell’ fwelago Toscano. Il contraente diviene il partnificiale
dell’lEnte Parco per lo sviluppo delle politiche aoerciali legate alla promozione territoriale edessio
questo aspetto strategicamente rilevante anchle pesstinazioni locali.

Descrizione delle attivita

Infﬂrpark Monitoraggio
) contatti
Informazioni
turistiche Prenotazione : -
. Gestione contatti
servizi
Accoglienza
turistica Prenatazm.ne Gestione mail
prodotti turismo
Comunicazione e naturalistico
animazione social Vendita Gestione reclami
pubblicazioni e S— -
Gestione eventi prodotti Fidelizzazione

utenti



SEZIONE SECONDA
Informazione sui servizi forniti

Informazione e Accoglienza Tiri stica
Infopark fornisce informazioni su
- iniziative ed eventi promossi ed organizzati dakcBa
- itinerari escursionistici e informazioni sulla resentieristica esistente e sulle
relative condizioni
- visita delle isole e sulle escursioni fattibili
- strutture ricettive in particolare eco-hotel prasasll’arcipelago toscano
- mezzi di trasporto quali bus, treni, aerei, ecc.
- luoghi di intrattenimento e sulle emergenze naistrehe culturali e storiche delle
isole toscane
- servizi di spiaggia, stabilimenti termali, strutgportive e per il tempo libero
- eventi manifestazioni, concerti, intrattenimentiiva
- eventi culturali quali Mostre, Incontri, ConvegRigre
- servizi di pubblica utilita presenti sul territorio

Il servizio prevede la distribuzione gratuita dformazioni e di materiale informativo e
promozionale direttamente all’'utente, con rispastefonica oppure via fax, a mezzo posta
tradizionale o posta elettronica, in lingua italianin altre lingue straniere.

Le informazioni diffuse sono a livello locale ndre informazioni sono diffuse attraverso i
canali web con sito dedicato e i canali social.

Gestione contatti
Gestione informatizzata dell’archivio corrispondan#enti.

Gestione dei contatti per la fidelizzazione degpit attraverso invio di notizie su eventi
mezzo canali social e newsletter

Gestione dei reclami L'ufficio provvede alla radeotlelle schede reclamo debitamente
compilate e quindi all'inoltro delle medesime agffici competenti del Parco Nazionale

In caso di disservizio compito degli addetti Infdap di assistere l'utente.

Attivita di prenotazione servizi

L’attivita di prenotazione servizi ricettivi comgar

a) la stesura di una o piu modalita di accordi leostrutture ricettive, in particolare eco-

hotel. Le adesioni sono libere e le proposte devessere rivolte a tutte le strutture
ricettive, senza distinzioni.

b) le strutture ricettive che aderiscoradle diverse convenzioni, sottoscrivono la
convenzione prescelta e compilano una schedaica con le caratteristiche della
struttura ricettiva medesima, impegnandosi alladigta ed alla conformita dei servizi che

vengono descritti

c) Infopark inserisce la struttura convenzionataima apposita banca dati informatizzata,
contenente tutte le notizie importanti della strdtricettiva. .

Attivita di vendita di escursioni per le isole, patazioni guide e servizi promossi dall’'Ente
Parco.

Attivita di vendita materiale



Il materiale dedicato alla vendita e bookshop éitto® da pubblicazioni sui contenuti del
Parco Nazionale e da articoli legati alle produtgnche e caratteristiche del territorio.

Personale dipendente

Il personale dipendente in parte in pianta stabilein parte assunto sulla base delle
esigenze stagionali, viene adeguatamente formdincla¢ possieda le abilita di base
previste

SEZIONE TERZA
Standard di qualita del servizio e dichiarazione dimpegno
La qualita dei servizi di informazione ed accogtianturistica dipende da molteplici
elementi del servizio stesso. Per migliorare lalitgu bisogna misurarla e gli aspetti presi
in considerazione sono quelli che in vario modospos essere direttamente percepiti
dall'utente sia in relazione ai singoli servhe al complesso delle prestazioni rese.

Fattori di qualita

Per fattori di qualita del servizio si intendonlb @spetti importanti affinché il servizio
offerto sia corrispondente alle attese dell’uteate/ero:

1. il tempo per ottenere il servizio,

2. lacompletezza e la chiarezza delle informazio

3. l'accessibilita al servizio,

4. lefficienza e I'efficacia del servizio,

5. la partecipazione, ossia la possibilita di @spre osservazioni e suggerimenti in merito
al miglioramento del servizio.

6. | fattori di qualita costituiscono gli aspgdgrcepibili e valutabili sia da chi programma e
gestisce il servizio (qualita erogata), che datginti (qualita percepita)

Indicatori di qualita
Ogni fattore viene descritto attraverso uno o pididatori di qualita, che rappresentano
una unitd di misura dei vari fattori di ¢téa sopra elencati.

Standard di qualita

Gli standard di qualita del servizio sono i valohe gli indicatori di qualita devono
assumere affinché la qualita sia soddisfacente.

Gli standard indicano il limite di rispetto, osdiaalore minimo sotto il quale gli erogatori
del servizio si impegnano a non scendere. Nell&tapiento del servizio, la societa ha
individuato precisi standard aziendali di qualita merseguire e mantenere, suddivisi, per
categorie, come segue:

1. rispetto dei principi fondamentali previsti ldgbresente Carta;

2. standard specifici di ogni singolo serviziompo di attesa e completezza delle
informazioni (verificabili direttamente dagli utéetdal servizio di controllo interno)

3. standard percepiti dall’'utente attraverso imciegulla valutazione della qualita percepita
dagli utilizzatori del servizio (customer satisfan)

4. standard dettati dalla normativa regionale

Esistono diversi livelli di verifica degli standadi servizio, alcuni dei quali sono anche
molto tecnici e sono riservati alla Direzione clheutilizza per operare gli interventi di
formazione dei dipendenti e collaboratori e per itoware 'andamento dei vari servizi.

Nella presente carta vengono riportate due tabdilénmediata lettura e comprensione
anche da parte degli utenti che possono cosi diamgd servizio.

In questa sezione vengono fissati gli standard udilih che gli Ufficio si impegna a
rispettare.



Nella prima colonna e indicato il canale di accessla seconda colonna e indicato il
periodo annuale, distinto in periodo di affluenzamale e di affluenza massima; nella
terza colona é indicato il valore dell'indioeg di qualita, assunto come tempo di attesa
per avere l'informazione; nell’'ultima colonna e iicato il limite del rispetto.

Standard specifici per servizio

Servizio Informazioni Tabellal

Canale di accesso Affluenzaturistica Standard tempo rispetto
Corrispondenza e-mail normale/massima Prima possibile | 100%

€ comungue entro

le 24/h
Corrispondenza per posta normale/massima Entro 3 giorni 80%

Servizio prenotazioni Tabella 2

Canale di accesso Affluenzaturistica Standard tempo rispetto
Corrispondenza e-mail normale/massima Prima possibile |100%

€ comungue entro

le 24/h
Corrispondenza per posta normale/massima Entro 3 giorni 80%




Di seguito gli standard di servizio fissati dallamativa regionale.

Nr

1

o0

10

11

12

13

14

16

17

Parametro

Struttura Uffici

Dotazione Uffici

Allegato C - Standard dei servizi

Segnaletica ufficio

Localizzazione
ufficio

Logo

Accessibilit
all'ufficio

Superficie dei locali

Normative di
sicurezza

Hardware

Software

Arredi ¢ attrezzature
di ufficio

Internet

Documentazione

Standard corrispondente

Rendere individuabile V'ufficio da ogni punto di
accesso alla cittd per tutti i potenziali utenti
Localizzato in luoghi centrali frequentati da turisti
/o localizzato nei principali punti di accesso alla
cittd

Utilizzo del marchio istituzionale

Direttamente accessibile al pubblico a lotte le
categorie di utenti anche caratterizzati da bisogni
speciali

Almeno 20 mq. totali {inclusi vani accessori e
superficie a disposizione degli utenti)

Almeno 35 mq. totali (inclusi vani accessori e
superficie a disposizione degli utenti)

Messa a norma dei tocali e di tutti gli impianti

Personal computer - stampante
2 personal computer - stampante a colori

Office Automation e software per le infermazioni
turistiche

Desk front office, fax, telefeno (con segreteria
telefonica) scaffalature per gestione back-office

Fotocopiatore se in uso stramenti visivi per la diffusione
delle immagini del (erritorio sono collocati nelly zona
riservaia all'utente

Accesso ad Internet e collegamento posta
elettronica
Accesso ad internet ¢ posta elettronica con

collegamento veloce {non meno di un Mbit al
secondo)

Disponibilita di un kit di informazione turistica
minimo

Strumernti per la consultazione da parte dell'utente
(presenza di testi ¢ guide, doppio monitor al desk
postazioni self-service, postazioni presidiate, ecc.}
Disponibilitd di consultazione quotidiani con
edizioni locali

Uit

IAT

w

*x

Tabellal-La x
rappresenta I'obbligo di
rispetto



18

19

20

21
22
23
24

25

26
27
28

29

30

31

R

33

34

35

36

37

38

19

Parametro

Standard corrispondente

uit

iat

ATTIVITA

Raccolta, trattamento ¢
diffusione di informazioni
turistiche

Collaborazione con la redazione locale di riferimento per la
realizzazione di schede informative a livello locale

Diswribuzione gramita di informazioni e materiali all'uiente in loco
o con risposta via mail, telefonica, postale o fax sulle risorse
locali o su quelle del Sistema Informative Regionale per il Turista

Servizi al turista

Raccolta schede reclami per disservizi e inoltro all'Ente
competente

Iscrizioni, prenotazioni, verifica disponibilita {eventi, spettacoli,
visite guidate) su richiesta dell'utente

Vendita facoltativa materiali turistici e gadget

Bsposizione € vendita facoltativa prodotti tipict

Servizio facoltativo di prenotazione guide turistiche

Servizio di prenotazione del pernottamento in forma di last
minatte per le strutture ricettive del territorio comunale di
cnmpetenza

e e | e |

Servizio, riservato alle Agenzie di Viaggio, di prenotazione del
pemaottamento presso le strutture ricetiive, limitatamente al
turismo d'entrata in Emilia-Romagna

Altre attivita

Promoztone eventi locali

Partecipazione alla realizzazione eventi

Tenuta ed elabgrazione scheda contani per statistiche generali

Raceolta informazioni sugli utenti (indirizzari, info per indagini di
marketing, ecc.)

Strumenti facoltativi di indagine sulla soddisfazione deli'utente, di
1Lpo continuativo o una tanfum

Parametro

Apertura ufficio: periodi e
orari ; o

Ufficio aperto in stagione ¢ nei periodi di massima affluenza

Ufficio aperto wtto I'anno (2lmene 8 mesi 0 240 giorni)

Nei periodi di massima affluenza (da comunicarsi annualmente a
cura dell'ufficio) aperto wtti i giorni, con almene 6 ore
giornaliere

e apertura domenicale di almenao 3 ore (possibiliti di orario
SpeZzato 0 orario continuato}

ATTIVITA

Quantiti personale

1 presenza giornaliera

Presenza giornaliera di almeno 2 persone contemporaneamente
nei periodi di massima affluenza e comunque per non meno di 5
mesi all'anno

Skills operatori di sponello

Personule con conoscenza di almeno la lingua inglese, in grado
di operare con gli sirumenti informatici e telematici

Personale con conoscenza di almeno 2 lingue straniere tra cui
Iinglese, in grado di operare con gli strumenti informatici e
telemutici

Formazione degh addetii
all'informazione turistica

Corsi di formazione intensivi annui (minimo 18 ore unnue per
persona)




Fra gli standard di qualita previsti dalla normatper tutti uffici di informazione turistica
c'e la tenuta ed elaborazione della scheda coptatstatistiche generali in base alla quale
ogni ufficio dovra fornire il numero di utenti sudio per tipologia di richiesta.

Informazioni

WValori possibili

Note

Tipologia del
richiedente

1 . Tursta 2. Operatore

1. Sono turisti anche: cittadini, tour operator. agenzie di
viaggio, gruppi privati, scuole, cral, centri anziani, etc.
che chiedono informazioni finalizzate ad erganizzare un
soggiorno o una vacanza 2. Sono operatori: giornalisti,
albergatori, organizzatori di congressi, altri uffici
informazione, alui soggeui che chiedono materiali, davi
statistici o informazioni a scopeo di lavoro o studio

Lingua parlata

1. Italiano 2. Inglese 3. Francese
4. Tedesco 5. Spagnolo 6. altro

Ambito territoriale
di interesse

. Locale 2. Regicnale
. Altro

Per locale si intende relativo al Comune o alla Provincia
di competenza

Tipologia di
richiesta

. Territorio 2. Eventi ¢ praposte
. Divertimento e relax 4.
Ospitalita 5. Servizi

1
3
I
3

1. Sotto la voce territorio vanne raggruppite le richieste
riguardanti: localitd, rasporti, arte e cultura, ambiente e
natura, itinerari consigliati 2. Sotto la voce eventi ¢
propeste vanno raggruppate le richieste riguardanti:
eventi, escursioni e visite guidate, pradotti
enogastronomici, artigianato ¢ prodotti tipici, etc. 3.
Sotto la voce divertimento e relax vanno indicate: luoghi
del tempe libero e dello sport, ferme e benessere 4. Sotto
la voce ospitalita vanne indicate sia le richieste di
ricettivitd che quelle di ristorazione 5. Sortto la voce
servizi vanno raggruppate le richieste: centri fieristici e
congressistica, professioni turistiche, stabilimenti
balneari, agenzie viaggio, uffici di informazione turistica,
servizi sanitari € di pubblica utilita, etc Si raccomanda,
qualora si intenda articolare ulteriormente le 5 voci
prepeste, di artenersi al detraglio precisaro nelle voci
dell'albero regionale del STT

Servizi fornirti

1. Messa a disposizione
dell'utente di strumenti per la
ricerca della disponibilita
ricettiva 2. Prenotazione asr
minute 3 Prenotazione tramite
Agenzia di Yiaggio 4.
Iscrizione, prenotazione o
verifica disponibilita ad eventi,
spettacoli, visite guidate, mostre
5. Yendita di materniali taristici,
gadget, prodotti tipici




Dichiarazione di impegno
La societa si impegna

al rispetto delle leggi vigenti, dello statutodel contratto di affidamento del
servizio da parte del Parco Nazionale dell’Arcigeld oscano

al rispetto degli standard riportati nelle tabell e 2 della presente carta nei
confronti degli ospiti

a garantire agli utenti un servizio continuo &tabile negli orari di apertura degli
uffici, salvo i casi di forza maggiore. In gtiesasi la societa si impegna a ridurre al
minimo i tempi di disservizio.

a garantire la partecipazione da parte dell'@ettraverso una sistematica raccolta
di suggerimenti e proposte per migliorarnerdgazione dei servizi erogati.

a dotare il proprio personale del cartellino idonoscimento individuale e delle
divise nei periodi previsti

a garantire il rispetto delle norme igienich@&liona manutenzione dei locali
ad arredare ed attrezzare adeguatamente i locali
ad affigge un cartello con la dicitura "Non fumare

al rispetto dei principi di trasparenza, impalizh e tracciabilita delle prenotazioni
effettuate presso le strutture ricettive

a rendicontare, come previsto dal contrastto dvizer e comunque nei propri
momenti di rendicontazione, l'attivita svolta, ledicazioni emerse dal monitoraggio delle
richieste degli ospiti

Gli operatori del servizio si impegnano:
ad interagire con cortesia e disponibilita, pnedtala massima attenzione alle
richieste dell’'utente

a rispondere al telefono, dichiarando il loocone

a fornire informazioni ed accoglienza con traspaa, uguaglianza e imparzialita
nei confronti degli ospiti. Eventuali trattamentifferenziati possono essere praticati a
fronte di oggettive esigenze e in relazione adtutam con disabilita;

a rispettare scrupolosamente le indicazioni fernitagli Organi dirigenti in
ordine ai criteri atti ad assicurare I'imparzialdalle prenotazioni effettuate a favore delle
strutture ricettive che hanno aderito alla convengj garantendo che la scelta effettuata
dall'ospite sia libera e liberamente espressadartdo commenti personali

ad indossare la divisa quando prescritto e in ogaso di cartellino di
riconoscimento

ad adoperare con gli utenti un linguaggio chiareomprensibile, semplice ed
efficace, attraverso tutti i canali di comunicam preposti al servizio (sportello, telefono,
fax, posta, e-mail) .



SEZIONE QUARTA

Diritti degli utenti e modalita di tutela e verifica
1. Diritto all'uguaglianza
Chiunque ha diritto ad usufruire dei servizi offait pubblico da parte di Infopark Arcipelago
Toscano, senza distinzione di nazionalita, sesgaar lingua, religione ed opinioni politiche.
Il diritto a ricevere i servizi non puo essere egato solo nel caso in cui I'utente tenga un
comportamento offensivo nei confronti del personale
L'eguaglianza va intesa come divieto di ogni intjiicata discriminazione e non, invece, quale
uniformita delle prestazioni sotto il profilo delbendizioni personali e sociali per cui gli utenti
in condizioni di particolare disagio hanno diriigprestazioni differenziate, che tengano conto
del loro stato.
Qualora il cliente ravvisi comportamenti discrintio ha il diritto di farli rilevare ed
eventualmente segnalarli ai responsabili o all&es@@nche per iscritto.

2. Diritto all'imparzialita
Chiunque ha diritto ad essere servito in aderenzariteri di obiettivita, giustizia ed
imparzialita.

3. Diritto alla continuita

Il cliente ha diritto di pretendere il rispetto diegrari di apertura del servizio, salvo per
modifiche dell’orario concordate ed approvate dalte Parco e per comprovate cause di forza
maggiore. Qualora il cliente ravvisi violazioni nespetto degli orari e delle modalita di
prestazione, ha il diritto di reclamo.

4. Diritto al reclamo

Qualora il cliente intenda inoltrare reclamo inambne al servizio reso, ha diritto di essere
ascoltato e che il suo reclamo venga inoltrato Ali&orita competenti, utilizzando I'apposita
modulistica predisposta a livello regionale o altnadalita. Qualora il reclamo riguardi le
scelte di Turismo Sostenibile o del personale dmilzEeta il reclamo medesimo sara oggetto di
apposita procedura del cui esito sara data infaonazal cliente, entro 30 giorni dal
ricevimento.

In caso di reclamo si prega di indirizzare a InfpArcipelago Toscano, Calata Italia 4 —
57037 Portoferraio, ovvero inviare via fax al n66319809 o ancora indirizzare una e-mail a
info@parcoarcipelago.info

5. Diritto alla partecipazione

Il cliente ha il diritto di partecipare singolarntero a mezzo di rappresentanti, di associazioni,
ai momenti pubblici in cui si illustrano tematictieinteresse generale ed in particolare attinenti
alle attivita turistiche e culturali.

Il cliente ha diritto di accesso alle informaziamipossesso della societa che lo riguardino. I
diritto di accesso e esercitato secondo le modédlgaiplinate dalla normativa vigente sulla
privacy.

Il cliente puo produrre memorie e documenti; prétspe osservazioni; formulare suggerimenti
per il miglioramento del servizio. La societa damediato riscontro al cliente circa le
segnalazioni e le proposte da esso formulate.

La societa acquisisce periodicamente la valutaza®ila clientela circa la qualita del servizio
reso.

6. Diritto all' informazione

Il cliente ha diritto di chiedere ed ottenere imf@zioni chiare dettagliate, e al proprio livello
culturale.



