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1. Cos’e la Carta

La Carta dei Servizi Turistici del Comune di Polz& uno strumento creato dall’ Ente Comune per
la definizione di una rete di soggetti che lavoraet’ambito del turismo sul territorio locale.domune di
Pozzallo nella sua politica di sviluppo intendespguire buone pratiche di collaborazione dei stigge
delle comunita locali in uno spirito di partecipaz® delle comunita stesse ai fini di realizzaresinergico e
condiviso sviluppo economico, sociale e culturale.

La Carta quindi non € un tentativo di regolamentacertificare un sistema di aziende locali, ma una
nuova chiave di volta per la definizione di un’atéeaggregata del territorio.

Nello specifico la Carta & uno strumento per laazi@ne e la funzionalita di una rete di operatori
commerciali che animeranno gli itinerari turist@egnalati nellambito del territorio del Comuneses
avranno il ruolo importante di valorizzare e raffare la specificita del territorio attraverso wtaglienza
turistica di qualita.

L’obiettivo € da una parte fornire agli esercizi @eritorio uno strumento idoneo a testare e
migliorare gli standard qualitativi dei servizi effi, e dall’altra quella di garantire al turistaecviene a
visitare e conoscere il Comune di Pozzallo , urdgtienza locale unitaria di qualita.

L’ottica generale in cui si sviluppa la Carta deinszi Turistici del Comune di Pozzallo rappresenta
riqualificazione e il rafforzamento dell’offertartstica locale;

La Carta definisce gli standard qualitativi miniofferti dalle seguenti categorie di strutture :

[ Strutture ricettive alberghiere ed extralberghtere

[] Strutture di ristorazione/pub/bar

[J Cantine e aziende di trasformazione del settareadighentare e artigianale

[ | punti vendita di prodotti tipici locali



[1 Agenzie di viaggi
[ Lidi/Stabilimenti balneari
[1 Ufficio turistico e sportello informazioni turisthe

* Sono definite strutture ricettive extralberghideeseguenti tipologie di alloggi: B&B agriturisnéase per ferie, ostelli per la
gioventu, affittacamere, case e appartamenti peanze

Per le suddette categorie si definiscono i segggnfipi di requisiti.

» Requisiti comuni — si tratta di caratteristiche che tutte le stmattaderenti alla Carta, a prescindere
dalla categoria a cui appartengono dovrebbero dessger aderire alla carta stessa o comunque Si
dovrebbero impegnare ad acquisire in tempi bredite dopo I'adesione formale alla Carta.

» Requisiti specifici ad ogni categoria- si specificano per ognuna delle 7 categorierditsire
individuate, dei requisiti collegati all’ospiti@, da cui non si puo prescindere per garantire la
definizione di una rete di accoglienza dilgaalevata.

* Requisiti migliorativi specifici ad ogni categoria— Sono caratteristiche che se acquisite nel tempo
dalle strutture aderenti non potranno far altro eberescere gli standard qualitativi della rete e
valorizzare in modo sostenibile il territorio.

Compito del Comune di Pozzallo € accompagnare ogsiiruttura aderente ad una graduale ma sempre
pit completa adesione alla Carta dei Servizi Turisti di Qualita, avviando processi di
autoregolamentazione concertata fra le strutture stsse e il Comune.

Quali sono i vantaggi per chi aderisce alla Cartaidservizi Turistici del Comune di Pozzallo?

1 OFFERTA TURISTICA ENOGASTRONOMICA E NATURALISTICA CON
L'INSERIMENTO DEI RIFERIMENTI DEI SOGGETTI ADERENTI ALLA CARTA DEI SERVIZI.
Creazione di itinerari turistici di carattere ensiganomico, naturalistico con eccellenze cultugali
ambientali da visitare e servizi turistici di cailife con I'obiettivo primario di differenziare e
destagionalizzare i flussi turistici ed arriccHiesperienza di viaggio dei turisti.

1 MOMENTI INFORMATIVI E CORSI DI FORMAZIONE PER GLI O PERATORI AL FINE
DI MIGLIORARE LA QUALITA DELL’ACCOGLIENZA E DELLA C OMUNICAZIONE ALL'OSPITE
Tali spazi tratteranno alcutnematiche specificheche trovano applicazione nella gestione giornaliera
della struttura:
a) inglese turistico;
b) marketing turistico (per promuovere e commeizzare al meglio la propria azienda sui canali
tradizionali);
¢) web e social media marketing (utilizzo del wedteesocial network per promuovere la propria
azienda);
d) tecnica e legislazione turistica (accoglienzstigne delle prenotazioni, diritti e doveri deagpiti e
dell'azienda, etc.);
[J durata: i corsi saranno articolati in pochi incontri (corari da concordare) ed avranno una durata totale
che variera dalle 10 alle 30 ore in modo da patser fruiti senza intralciare I'attivita lavoratjv
71 numero di partecipanti per ogni corso il numero di partecipanti per ogni corso sar&idca 15-20
persone in modo da migliorare la qualita dell’applimento. Nel caso ci siano piu richieste rispattposti
disponibili, il corso sara riproposto successivateexio in orari differenti;
[1 metodologia formativa lezioni in aula (tenute da personale qualificatajltimediali e con una serie di
casi pratici ed esercitazioni.

| costi dei corsi a carico delle strutture aderental medesimo (con una quota di partecipazione) e
saranno patrocinati dal Comune di Pozzallo che gardira i locali e I'assistenza da personale di
servizio.

T ALTRI MOMENTI INFORMATIVI
Incontri fra gli operatori del territorio (e di edt aree regionali, nazionali ed internazionalimaniera di
confrontarsi su contesti analoghi, sul livello dddisfazione della clientela, e in genere scambibedt
practices.

TINSERIMENTO DEI RIFERIMENTI DEI SOGGETTI ADERENTIA  LLA CARTA DEI
SERVIZI IN AZIONI DI PROMOZIONE
Le aziende aderenti alla rete potranno usufruilie dativita di marketing e comunicazione attivatal
Comune:



a) nel sito web dell’Ente: € prevista una parteicid alla presentazione delle singole aziende hdegli
itinerari turistici e delle produzioni tipiche

b) azioni di viral marketing in particolare sul wel® (Facebook,.. .. etc.)

c) newsletter con un calendario aggiornato di tglitieventi organizzati dai soggetti aderenti, mate
multimediali ( DVD)

e) attivita di ufficio stampa e P.R. su media tzaathiali (radio, TV, quotidiani e periodici) e web

f) organizzazione di eventi ed attivita per desiaglizzare i flussi turistici

g) partecipazione a fiere ed incontri promo-comriadirmirati (educational, promozione all'esterog.gt

h) infine le aziende aderenti alla Carta potranngd dei servizi di informazione turistica previst
nell’ambito degli info point, ovvero veri e prompazi fisici nel’ambito del quale il comune promea il
territorio di Pozzallo attraverso la distribuziatienateriale info a tutti i visitatori che ne faranrichiesta.

TPARTECIPAZIONE ATTIVA ALLA “CASA DEL GUSTO”
Si tratta di un spazio che sara realizzato adlind della struttura comunale e che vuole valarzZa
cultura eno-gastronomica del territorio attravdtesposizione dei prodotti tipici locali ,dando passibilita
di pubblicita a coloro che ne faranno richiesta
Uno spazio aperto a turisti e visitatori di tuteeta in cui il Comune di Pozzallo “sperimentei@’tutti i
suoi aspetti piu significativi attraverso iniziaived attivitd quali convegni, corsi di cucina, cqusr
sommelier, iniziative collegate alla “winetheramce
Tutte le aziende aderenti alla Carta possono prefuwganizzare attivita ed eventi tematici nell’atolxi
guesto spazio.

2. | requisiti comuni

[ | gestori delle strutture e dei servizi che aamifaccolgono i visitatori del Comune di Pozzalio s
impegnano ad accogliere il turista e ad accompégralla scoperta del territorio in cui si trova,nco
discrezione ma garantendo un senso di benesseygitalita continua durante tutta la durata del smgg
perché

L’'OSPITE E’ SACRO'!

[J Collaborare con gli altri attori/aziende partecipalla rete favorire 'ampliamento della stessa pn
comune sviluppo economico e socio culturale deitéeio.

] Utilizzare il Marchio del Comune di Pozzallo sedo quanto stabilito dalle norme procedurali per
I'accesso ed il controllo dello stesso;

[J Prevedere azioni di promozione e informazionitstritorio comunale e nello specifico:

1. Mettere a disposizione dei propri ospiti materiaformativo aggiornato sugli eventi e le oppaita che

il territorio offre

2. Offrire materiale informativo in particolarepitto gli itinerari proposti dal Comune di Pozaall

3. Predisporre una vetrina/e per I'esposizione@ilptti tipici locali;

4. Stimolare l'interesse per i piatti tipici logali

5. Caratterizzare i luoghi di accoglienza dellappi® struttura con un elemento (es. oggetto, immggi
simbolo) che richiami il concetto di virgquale “chiave di lettura” del territorio;

6. Avviare azioni ed interventi virtuosi di sostegadi sensibilizzazione a difesa dell’ambiente.

3. | requisiti specifici e migliorativi:

3.1 Le strutture ricettive alberghiere ed extralbeghiere
Requisiti cogenti specifici
[J Promuovere ed utilizzare prodotti tipici tradizadinche siano di provenienza del territorio locale;
1 Oltre al rispetto dei requisiti minimi previstildanormativa vigente (sale comuni, stanze):

1. Le camere dovranno essere dotate almendetto:con comodino o piano di appoggio per ognit@os
letto, sedia o altra seduta per letto, tavolinmatio, specchio, cestino, punto luce su comodigaballo o
ripiano per bagagli, impianto di riscaldamento eatidizionamento dell’aria,

2. | bagni di : lavabo, wc, bidet, vasca o daceisciugacapelli o phon; chiamata d’emergenzanoest
rifiuti e sacchetti igienici;

3. Il servizio di cortesia (materiale d'uso pagiene della persona) e i teli da bagno dovramssere
adeguati al numero degli ospiti alloggiati;

71 Mantenere in buono stato di conservazione gli antbie gli arredi, nel rispetto delle specificitalld
strutture stesse e del loro contesto (centro stoc@sa al mare ecc. ecc. );
[1 Compilare una scheda prenotazione



1 Utilizzare la forma scritta per la conferma prexzodne nella quale indicare: il periodo del sogumril
prezzo concordato, le caratteristiche e le dotazietia camera prenotata (tv, frigo bar, ecc), évaln
servizi offerti (es. la disponibilita di aria coatnata, piscina, etc.), I'applicazione di eventsapplementi
e/o riduzioni, la possibilitd di consumare colazioella struttura

[J All'arrivo dell’ospite € cosa gradita far trovamella stanza prenotata una lettera di benvenuto;

[J Fornire informazioni sui “servizi” di accoglienza ospitalita (da riportare anche nella lettera di
benvenuto): oltre agli orari di apertura della gtna o del servizioreception gli orari per la
somministrazione della colazione, eventuali suggeniti per il rispetto dellambiente, riutilizzo ¢kl
biancheria in dotazione, attivita relative alla escenza del territorio organizzate dalla gestidessa ed
eventuali limitazioni per persone con disabilita;

[] Utilizzare foto e descrizioni relative alla sttt conformi alla realta;

1 Prevedere la realizzazione di una brochure relatila struttura ricettiva e ai servizi che offigeche in
lingua italiana almeno in versione inglese;

[] Trasparenza dei prezzi;

1 Raccolta differenziata di tutti i rifiuti riciclalig

[J Realizzare una scheda o un registro attravergmike I'ospite alla sua partenza puo, se vuolejdes un
commento sul suo soggiorno nella struttura

Requisiti migliorativi specifici

] Predisporrenenuche tengano conto anche di intolleranze e/o pamiggecifiche (diabete, insufficienza
renale, allergie)

[J Ideare urkit di benvenutd composto da un piccolo dono che sia un oggettm @limento tipico della
cultura del Comune di Pozzallo e del materialerimfativo sul territorio;

[1 Consegnare un ricordo al termine del soggiorno;

[J Incentivare e/o mettere a disposizione l'utilicizdviciclette, binocoli e attrezzi in genere pecwgsione e
mobilita lenta;

T Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita;

{1 Prevedere un angolo “bibliomediateca” dove potemsaltare guide del territorio, saggi e in genere
pubblicazioni e autori di autori/scrittori locali

[ Organizzazione e promozione soggiaadihocin occasione di eventi culturali tipici del terrim (sagre,
feste religiose, commemorazioni storiche ecc.)

[J Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita.

3.2 Le strutture di ristorazione/bar/pub
Requisiti cogenti specifici
[1 Promuovere ed utilizzare prodotti tipici tradizadinche siano di provenienza locale;
[J Le strutture dovranno avere idonea segnaletitagattsso, in cui risulti: il nome dell'aziendaniimero di
telefono, gli orari e i giorni di apertura/chiusura
71 Mantenere in buono stato di conservazione gli antbie gli arredi, nel rispetto delle specificitalld
strutture stesse e del loro contesto (centro stoc@sa al mare ecc. ecc. );
[J La Carta dei vini, tradotta in versione multilirguconterra un’apposita sezione dedicata unicanante
vini del territorio siciliano;
[ Prevedere una vetrina espositiva dedicata aidahterritorio siciliano, presenti nella Carta dii.
[J La carta“Menu”, tradotta in versione multilingue conterra almenané&nutipico della gastronomia
tradizionale locale costituito dalle seguenti ptertd antipasto, 1 primo, 1 secondo, 1 contorragskert;
[ Mescita dei vini in bicchieri da degustazione;
[J Trasparenza dei prezzi con l'affissione tariffarianiera visibile in camera o in casa;
[JRaccolta differenziata di tutti i rifiuti riciclatj

Requisiti migliorativi specifici

[J Predisporranenuche tengano conto anche di intolleranze e/o pamlgpecifiche (diabete, insufficienza
renale, allergie)

] Personale di servizio adeguatamente istruito paoeto alla degustazione dei vini ed alla conosteiez
piatti del territorio;

[J Prevedere un angolo “bibliomediateca” dove potemsaltare guide del territorio, saggi e in genere
pubblicazioni e autori di autori/scrittori locali

[J Prevedere sulla base dell’ampiezza del localedistanza minima fra i tavoli per consentire e garauil
dialogo fra gli avventori



1 Realizzare uibookapposito con schede dettagliate sui vini del mmiotsiciliano;

[J Per le degustazioni utilizzare una bottiglia dioviper volta in modo tale da consumarla nel giror
massimo due giorni ed evitare I'ossidazione debéd il deperimento della sua qualita;

1 Realizzare una scheda o un registro attraveigaaile I'ospite alla sua partenza puo, se vuolejdes un
commento sul suo soggiorno nella struttura;

3.3 Le cantine e le aziende di trasformazione detttore agroalimentare e artigianale
Requisiti cogenti specifici
[ Le cantine e le aziende aderenti dovranno averyeer segnaletica all'ingresso, in cui risulti: dnre
dell'azienda, il numero di telefono, gli orari gheatura;
[J Disponibilita di ingresso o altro locale adibittuago di accoglienza degli ospiti che attendondepésita
con adeguati servizi igienici;
[J Predisposizione di apposito locale e per le cantinbicchieri da degustazione;
[J Su eventuale richiesta prevedere un serviziotdrfmetariato per visitatori provenienti dall’ester
[ Esposizione di tutti i vini e prodotti con I'indizione del prezzo di vendita;
[l Trasparenza dei prezzi con I'affissione tariffarmaniera visibile sia all'interno che all’esterdel locale;
[JRaccolta differenziata di tutti i rifiuti riciclati

Requisiti migliorativi specifici

[J Utilizzare per le degustazioni adeguate modalifirelsentazione dei prodotti;

[J Organizzare visite guidate dell' azienda e /ovitgieti finalizzati a raccontare I'ambiente e la

cultura del territorio, i vini e i prodotti tipiog/o tradizionali ed essere in grado di spiegareregoanto
possibile mostrare la lavorazione del prodotto;

[J Realizzare una scheda o un registro attraveipaeile I'ospite alla sua partenza puo, se vuolejdas un
commento sul suo soggiorno nella struttura;

T Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita;

3.4 | punti vendita di prodotti tipici
Requisiti cogenti specifici
[ Prevedere un’adeguata presenza di prodotti ti@dizionali e a marchio comunitario degli aderemin
adeguata informazione relativa al luogo/aziendaraduzione;
[J Prevedere piccoli eventi di degustazione guidata;
[J Trasparenza dei prezzi con l'affissione tariffarimaniera visibile sia all'interno che all’esterdel locale;
[JRaccolta differenziata di tutti i rifiuti riciclalyj

Requisiti migliorativi specifici

] Lo spazio dovrebbe prevedere un angolo di degostaziei prodotti in vendita;

0 1l punto vendita dovrebbe avere un piccolo spaapositivo dove consultare ricettari della tradizio
enogastronomica del Comune di Pozzallo;

T Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita.

3.5 Agenzie di viaggi
Requisiti cogenti specifici
T Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita;
[J Prevedere un angolo “bibliomediateca” dove pobtersaltare guide del territorio, saggi e in genere
pubblicazioni e autori di autori/scrittori local;
[1 Organizzazione e promozione soggiadihocin occasione di eventi culturali tipici del terrim (sagre,
feste religiose, commemorazioni storiche ecc.);
[J Prevedere la priorita della scelta in favoreadsttutture aderenti;

Requisiti migliorativi specifici

[ Realizzare una scheda o un registro attraverpaaie I'ospite , se vuole, puo lasciare un commeunto
sSuo soggiorno nel territorio;

[J Proporre pacchetti con ambito territoriale prentdesu Pozzallo (potranno essere compresi neatathie
altri comuni, ma ove vi sia un pernottamento desseee a Pozzallo), i pacchetti dovranno avere @hiar
specificazione del titolo,durata, servizi compiesi.: n. pernottamenti, visita guidata, pranziresgi,ecc....)
tipologia della sistemazione ricettiva riportandalassificazione ove pevista per legge (hotel,



B&B,agriturismo, ecc...) periodo validita del pacdbetjuota per persona, salvo diversa specificazipee
es.quota famiglia) eventuali supplementi, variazimassa/alta stagione, ecc... recapito per infornmago
prenotazioni completo di numero telefonico,e-maslte internet dell’ Agenzia.

3.6 Lidi/stabilimenti balneari
Requisiti cogenti specifici
[ Pulizia strutture, locali e in particolare i servgienici;
[1 Ordine e decoro del persona del servizio;
[J Attrezzature di salvataggio e cassette di prentworso;
[ Pulizia spiaggia antistante la struttura;
[] Trasparenza dei prezzi con affissione in maniesiaile all'interno e all’esterno della struttura
1 Raccolta differenziata di tutti i rifiuti riciclalig
[J Promozionead hocin occasione di eventi culturali tipici del terrim (sagre, feste religiose,
commemorazioni storiche ecc..)

Requisiti migliorativi specifici

[] Partecipazione alla protezione dell’ambiente;

1 Informare i clienti e renderli partecipi al consaggento obiettivi migliorativi;

[J Pubblicazione risultati qualita acque di balneagio

T Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita;

3.7 Ufficio Turistico comunale e Sportello informaioni Turistiche
Requisiti cogenti specifici.
11 Compito degli addetti al CTTP é:

» garantire le finalita della Carta dei Servizi;

» definire con gli operatori i protocolli d'intesaggolamenti e le eventuali modifiche e/o revisioni;

» accettare le richieste di adesione alla Carta d#e pdegli operatori rilasciandone il relativo
Logo/Segno Identificativo;

» detenere e gestire il “Registro elenco soggettiaad#;

» definire, approvare e gestire un sistema di cdotn@lativo alle attivita in base alle prescrizioni
contenute nel Regolamento della Carta dei Servizi;

« vigilare affinché sia rispettata I'applicazioneldeCarta e del Regolamento d’'uso;

« assistere il turista vittima di disservizio,manieaente fondato, informandolo sulle
normative vigenti ;

« convocare la CTTP;

« raccogliere i dati trasmessi dalle strutture re&agli arrivi, alle presenze e alla provenienza
degli ospiti ed di ogni quant’altra notizia utileramonitorare i flussi turistici;

« detenere ogni informazione utile riguardante laiteire ed i servizi aderenti alla rete
comunale di accoglienza;

« detenere i tariffari aggiornati delle strutturde2 servizi aderenti alla rete ;

« predisporre e raccogliere le schede reclamo ergdstproblematiche riguardanti i reclami.

0 Compito degli addetti allo Sportello Turistico:

« Informazione ed accoglienza Turistica aatcolta delle schede reclamo/gradimento
debitamente compilate e quindi all'inoltro delleaasime al Comitato Tecnico Turistico del
Comune di Pozzallo (CTTP)

* Informazioni su alberghi, B&B, residence, campeggipartamenti,agriturismi e comunque su tutte
le strutture ricettive e servizi presenti neliterio;

» Informazioni su possibilita di escursioni nei dimtioe di visite nei luoghi di maggiore interesse;

- su luoghi di intrattenimento come i parchi tematiédcali notturni, i pub, i ristoranti ecc.;

- su servizi di spiaggia, stabilimenti termali, stuoé sportive e per il tempo libero;

- su eventi, manifestazioni, concerti, intrattenimeati;

- su eventi culturali quali Mostre, Incontri, Convedfiere;

- su servizi di pubblica utilita di cui Pozzallo dispe per eventuali necessita del cliente/turista
o del cliente/cittadino o del cliente/imprenditdueistico.



» Distribuzione gratuita di informazioni e di matéeiainformativo e promozionale direttamente
all'utente, con risposta telefonica oppure via faxnezzo posta tradizionale o posta elettronica, in
lingua italiana e in almeno altre due lingue seami

Requisiti migliorativi specifici

[J Partecipare a fiere e meeting sul turismo.

[J Partecipare alla promozione e alla protezionkagebiente;

) Informare i clienti e renderli partecipi al consggento obiettivi migliorativi;

[J Pubblicare i risultati sulla qualita delle acqudaneazione;

[J Prevedere personale adeguatamente formato peodjienza di persone con disabilita;

1 Mettere a disposizione del turista un numerelgifono a cui riferirsi nei giorni festivi ed inao di
ufficio per segnalazioni disservizi;

[IMettere a disposizione delle strutture e dei setriznumero di telefono a cui riferirsi nei gioffestivi ed
in orario di ufficio per segnalazioni disservizi;

11 Istituire un “point informativo;

1 Istituire un“internet point da mettere a disposizione del turista.



