
La Qualità Turistica del territorio

• Come leggere le criticità riscontrate in sede di sopralluogo e porvi rimedio
• L'impatto ambientale: da semplice rilevazione a requisito di qualità
• Strumenti di posizionamento strategico: il brand
• La promozione del marchio da parte della struttura: il premio Ospitalità Italiana
• Le opportunità della filiera
•La Carta di Qualità nelle imprese ristorative realizzata nell’ambito del progetto ALCOTRA 
“Viaggio tra i prodotti”

Cuneo - 12 Dicembre 2011



Riconoscere e sviluppare la qualità del servizio e la qualità della gestione 
Dare indicazioni oggettive ai clienti
Fornire elementi di miglioramento agli operatori
Incoraggiare la collaborazione tra i diversi soggetti del sistema turistico (stakeholders) 
Creare nuove opportunità di promozione

Certificare Promuovere



Il marchio in Europa

••



Il marchio in Europa

…Ma intendiamo anche sviluppare un Marchio Europeo di qualità, il quale renderà
riconoscibili i prodotti e i servizi turistici di eccellenza, rafforzando la fiducia dei 
consumatori e ricompensando gli operatori che si sono impegnati con successo in tale 
direzione. Si tratta di una delle iniziative nel contesto, più ampio, dello sviluppo di un 
turismo sostenibile e di qualità, tra cui lo sviluppo di Indicatori per la gestione 
sostenibile delle destinazioni turistiche e la promozione di una "Carta europea del 
Turismo sostenibile e responsabile".

Intervento alla sessione plenaria dello

European Tourism Forum
Malta, 19 novembre 2010

Antonio Tajani, 
VP della Commissione europea, 

responsabile di Industria ed imprenditoria



Fasi del progetto

Adesione al bando Visita di valutazione Commissione di valutazione 
presso CCIAA

Premiazione

Lettere con 
suggerimentiEsito negativo

Esito positivo



Hotel

Punti di debolezza < 7.5
Punti di forza > 9



Hotel
1. Accesso e Posizione

E’ disponibile un sito internet con 
indicazioni/mappe per raggiungere 
l’albergo (9.1)
Il materiale pubblicitario è aggiornato (es. 
brochure e bigliettini da visita) (9.7)
La facciata è in perfette condizioni (9.3)
La porta di ingresso ed il tappeto sono 
puliti ed in buono stato (9.5)
L’illuminazione esterna è rassicurante 
(9.7 ) 

Accesso alle zone di interesse (centro 
storico/culturale, stazione 
sciistica/termale benessere, fiere) (4.8)

Presenza e cura delle aree verdi (6.2)



Hotel
2. Parcheggio

Adeguatezza al numero camere (9.3)

Il parcheggio è gratuito e/o custodito? (6.7)
Il parcheggio è illuminato, asfaltato e con 
posti delimitati? (4.8)



Hotel
3. Reception (Parte 1)

Sono disponibili presso la reception 
attenzioni per il cliente (cioccolatini, 
penne, caramelle, biglietti da visita, 
brochure, etc)  (9.7)
È presente un servizio di facchinaggio fin 
dall’esterno?  (9.3)

Sono disponibili servizi di segreteria (fax, 
fotocopiatrice, postazione informatica con 
stampante, collegamento Internet)?  (6.9)
Il personale è cortese, sorridente e in 
divisa-badge (coerente con la categoria 
dell’albergo)? (6.6)
Il personale conosce lingue straniere (6.6)



Hotel
3. Reception (Parte 2)

Al telefono l’interlocutore comunica il 
nome dell’hotel, il proprio nome e la 
disponibilità ad  offrire il proprio aiuto 
(9.7)

È definito un meccanismo di controllo 
documentato e programmato 
sull’approccio del personale nei confronti 
dei clienti? (6.7)
L’albergo gestisce i reclami provenienti 
dai clienti mettendo a disposizione un 
modulo per facilitarne la formulazione? 
(2.9)



Hotel
4. Hall e Aree Comuni

Adeguatezza quantitativa degli elementi 
di arredo della hall (9.7)
Sono presenti servizi igienici comuni in 
buono stato? (9.3)

Dimensioni e atmosfera hall (6.8)
Sono disponibili quotidiani e periodici 
nelle lingue della clientela principale? 
(6.4)
Il mobilio e gli elementi di arredo delle 
aree comuni hanno una particolare 
caratterizzazione e sono in buono stato? 
(5.4)
Cura e stato dei corridoi (illuminazione, 
indicazioni, pulizia) (6.7)



Hotel
5. Camera (parte 1)

La porta d’ingresso garantisce 
un’adeguata insonorizzazione e la 
serratura garantisce la sicurezza? (9.3)
Sono definite modalità documentate e 
programmate per il controllo dello stato 
delle infrastrutture? (9.7)
Il sistema di oscuramento della camera è
efficace? (9.7)

L’illuminazione è adeguata (tre punti 
luce: ingresso, letto, scrittoio…)? (5.2)
Si evidenzia una corretta manutenzione 
(prese elettriche, infissi, tende, 
pavimentazioni, rivestimenti, 
climatizzazione, etc) (5.5)
La camera risulta priva di rumori? (6.8)
Le dimensione della stanza risultano 
adeguate? (7.1)
Il sistema di climatizzazione della 
camera è efficace? (6.8)
L’arredamento della camera ha una forte 
caratterizzazione? (5.6)



Hotel
5. Camera (parte2)

È presente un set di benvenuto? (cesto 
frutta, cioccolatini, caramelle, pantofole, 
etc) (9.7)
Il cambio delle lenzuola è effettuato 
giornalmente? (salvo diverse scelte dal 
cliente per la tutela ambientale) (9.7)
È presente un televisore con servizi 
televisivi aggiuntivi? (9.0)

La camera è pulita, in ordine e di odore 
neutro/gradevole? (6.8)
Biancheria e copriletto sono puliti, 
coordinati e di buona qualità? (6.7)
Nella camera sono disponibili cuscini e 
coperte di riserva, protetti con cellophan? 
(coperte non necessarie nei mesi estivi) 
(4.1)



Hotel
5. Camera (parte3)

Presenza di stanze dotate di sistemi 
anallergici (9.3)
Sono presenti un ripiano portabagagli e 
un cartellino “non disturbare”? (9.7)

Le dimensioni e la struttura del letto 
risultano adeguate? (5.0)
È presente un questionario di 
soddisfazione del cliente e sono previste 
modalità di analisi documentate dei 
risultati? (4.8)
È disponibile il servizio lavanderia? (6.9)



Hotel
6. Bagno (Parte 1)

La doccia o la vasca sono confortevoli e 
protette in modo da evitare che l’acqua 
fuoriesca? (6.3)
La specchiera è di dimensioni adeguate 
ed è opportunamente illuminata? (6.4)
Il bagno è dotato di mensola 
sufficientemente spaziosa? (6.3)

Il cambio biancheria è giornaliero a meno 
di specifica indicazione del cliente 
opportunamente  segnalati dall’albergo? 
(9.3)
Sono presenti: un tappetino, un cestino e 
almeno 2 ganci o uno scalda 
asciugamani? (9.7)
Lo scarico del water funziona 
perfettamente? (9.7)
L’odore del bagno è neutrale? (9.7)



Hotel
6. Bagno (Parte 2)

Il set di cortesia è adeguato e 
personalizzato? (6.8)
La biancheria è adeguata? (6.7)
L’illuminazione del bagno è adeguata? 
(6.6)
L’arredo del bagno presenta elementi 
particolari ed è in buono stato? (6.4)

È presente un sistema di 
aerazione/finestra?  (9.7)
L’asciugacapelli è in buono stato, e in 
posizione di facile accesso? (9.7)
La pulizia del bagno può considerarsi 
adeguata? (9.7)
La manutenzione e la cura dei sanitari è
adeguata? (9.0)
Sono presenti prese elettriche in numero 
sufficiente, in posizioni facilmente 
accessibili? (9.7)



Hotel
7. Bar e Ristorazione (Parte 1)

Il mobilio e l’arredamento sono in buono 
stato e di qualità? (5.2)
Posateria, vasellame e mise en place sono 
puliti e di buona qualità? (5.2)
Il menu e la carta dei vini sono scritti 
anche nella lingua della clientela 
straniera? (5.4)

Il bar si trova in posizione di facile 
accesso ed è ben   indicato? (9.3)
Esiste un listino bar affisso o cartaceo sui 
tavoli? (9.0)
Pulizia ordine e manutenzione (9.3)



Hotel
7. Bar e Ristorazione (Parte 2)

L’orario di pranzo e cena viene 
comunicato ed è flessibile? (5.3)
Illuminazione e temperatura del ristorante 
sono adeguati alla tipologia della 
struttura?  (5.2)
Indicazioni su ristoranti tipici o 
eccellenze gastronomiche locali in base 
alle esigenze degli stessi  (6.9)

Il personale del bar è in divisa 
(abbigliamento identificabile) ha un 
aspetto curato ed è professionale? (9.1)



Hotel
8. Prima Colazione (Parte 1)

Posateria e vasellame e mise en place 
sono puliti e di buona qualità? (6.4)

L’orario della prima colazione è
flessibile e comunicato? (9.7)
L’offerta di bevande calde è adeguata? 
(9.7)
Esiste un offerta di cereali variegata? 
(9.5)
È possibile avere frutta (fresca, 
sciroppata etc)? (9.5)
Esiste un offerta di prodotti da 
forno/pasticceria? (9.2)



Hotel
8. Prima Colazione (Parte 2)

Il mobilio, l’arredamento della sala 
(bancone, sedie, tavoli), le attrezzature 
adibite alla cottura, conservazione, 
presentazione del buffet (cestini, 
contenitori termici, spremiagrumi,  vassoi 
etc) sono in buono stato e di qualità, 
coerente con la struttura  (6.6)

Esiste un’offerta di succhi di 
frutta/yogurt?  (9.5)
Il buffet appare fresco ed invitante? (9.7)
Il personale è in divisa adeguata alla 
categoria dell’albergo, ha un aspetto 
curato e possiede la necessaria 
professionalità? (9.7)



Hotel
9. Offerta ricreativa

Offerta di servizi benessere  (1.0)
Offerta di servizi per attività sportive (1.6)
Offerta ludo-turistica (3.4)
L’albergo dispone di risorse umane destinate alle attività ricreative (0.7)
L’albergo mette a disposizione attrezzature ben tenute (0.7) 
L’albergo fornisce informazioni chiare e puntuali sugli orari e sulla 
sicurezza delle attività ricreative (4.8)



Hotel
9. Offerta Congressuale

La pavimentazione, i rivestimenti, la tinteggiatura ed il mobilio sono puliti ed in buono 
stato (3.8)
Sono offerti anche i servizi di coffee break e colazione di lavoro (3.8)
E’ offerta la possibilità di effettuare il check in/out riservati (3.8)
L’albergo offre servizi complementari (segreteria, guardaroba, post-congress, navetta) 
(3.3)

La struttura è organizzata per ospitare riunioni/ congressi (2.6)
Accesso e indicazioni (2.6)
Le attrezzature sono in buono stato (3.2)
L’illuminazione è adeguata con prese e punti luce in buono stato (3.8)



Hotel
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 1)

L’albergo utilizza fonti di energia 
rinnovabile (pannelli solari, pannelli 
fotovoltaici, certificati RECS) (1.4)
Gran parte (più della metà ) delle 
apparecchiature elettriche (frigoriferi, 
lavatrici, lavastoviglie, computer, 
stampanti) presenti all’interno dell'albergo 
hanno una buona efficienza energetica 
(classe A) (6.9)
L’albergo dispone di sistemi di 
spegnimento automatico (luce, 
riscaldamento, ecc.) (5.5)

La caldaia (se presente) è di un’efficienza 
almeno di 3 stelle o comunque non 
inferiore al 88% in conformità con la 
direttiva europea 92/42/CE - Rendimenti 
caldaie a gas (9.0)



Hotel
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 2)

L’albergo utilizza sistemi per il risparmio 
idrico: riduttori di flusso (6.9)
L’albergo utilizza sistemi per il risparmio 
idrico: sensori automatici per l’erogazione 
dell’acqua (2.1)
L’albergo ha un cambio flessibile degli 
asciugamani e delle lenzuola (0.7)
L’albergo effettua azioni preventive per il 
controllo di perdite idriche (1.4)
L’albergo non usa prodotti in formato usa e 
getta, ad esempio flaconcini di sapone e 
shampoo, cuffie non riutilizzabili, ecc. (0.3)

La caldaia (se presente) utilizza metano 
o GPL come combustile (9.3)

L’albergo possiede lampadine a basso 
consumo energetico (classe A), in valore 
pari o superiore a circa l’80% del totale 
(9.0)



Hotel
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 3)

L’albergo non usa prodotti usa e getta come bicchieri, tazze, piatti, posate (0.3)
L’albergo chiede all’ospite di effettuare, utilizzando gli appositi cestini predisposti 
all’interno della struttura, la raccolta differenziata dei rifiuti da essi prodotti (0.3)
Formazione del personale su: Temi ambientali (0.3)
Formazione del personale su: Corretto dosaggio di detergenti e sostanze pulenti (0.3)



Hotel
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 4)

Formazione del personale su: Efficace gestione dei rifiuti, dell'acqua e dell'energia (0.3)
Formazione del personale su: Mantenimento e manutenzione delle attrezzature (0.7)
Informazione agli ospiti su: Azioni di sensibilizzazione ambientale verso la clientela 
(avvisi per il corretto utilizzo delle risorse idriche ed energetiche) (0.3)
Informazione agli ospiti su: Avviso eventuali perdite (0.7)
Informazione agli ospiti su: Impegno per l’ambiente della struttura e misure realizzate(0.3)

Informazione agli ospiti su: Caratteristiche dell'ambiente circostante la struttura (0.3)
Informazione agli ospiti su: Come separare i rifiuti (0.3)
Informazione agli ospiti su: Come utilizzare i mezzi di trasporto pubblici (0.3)
L’albergo dispone di mezzi di trasporto ecologici (elettrici, metano) (0.3)



Hotel
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 4)

L'albergo usa prodotti con certificazione Ecolabel 
(carta, vernici per interni, detergenti, ecc) (0.3)
L’albergo usa bottiglie riutilizzabili (0.3)
Stanze non fumatori (3.4)
Architettura bioclimatica (0.3)
Uso di acqua piovana e di acqua riciclata (1.0)
Alimenti biologici e prodotti tipici locali (3.8)
Pompe di calore, teleriscaldamento, recupero di calore (0.3)



Ristoranti

Punti di debolezza < 7.5
Punti di forza > 9



Ristoranti
1. Accesso e Posizione

Al telefono l’interlocutore comunica il 
nome del ristorante e si rende 
disponibile? (10.0)
Il ristorante è illuminato all’esterno? 
(10.0)
La porta di ingresso ed il tappeto sono 
puliti ed in buono stato? (9.6)
I marciapiedi antistanti il ristorante sono 
puliti ed in buone condizioni ? (9.8)
I cassonetti dei rifiuti sono nascosti alla 
vista della clientela? (10.0)

Il ristorante ha un sito web con 
indicazioni/mappe per raggiungere la 
struttura? (6.5)



Ristoranti
2. Parcheggio

Ci sono nelle vicinanze posti auto 
utilizzabili dalla clientela? (6.3)

Il parcheggio è custodito? (0.7)



Ristoranti
3. Aree Comuni e Toilette

La toilette è ben illuminata e areata? (9.9)
La stanza del wc è di ampiezza 
sufficiente a consentire i movimenti? 
(9.2)
Nella toilette è presente un gancio 
appendiabiti comodo e funzionale? (9.9)
Nella toilette è presente un rotolo 
supplementare di carta igienica e un 
cestino con coperchio o basculante? 
(10.0)
Nei lavabi della toilette c’è acqua calda? 
(10.0)

È presente un guardaroba/appendiabiti? 
(5.3)
La toilette è differenziata uomo/donna ? 
(3.7)
La toilette presenta un antibagno o  
l’ingresso è protetto alla vista dalla sala? 
(5.1)



Ristoranti
4. Sala bar/ristorante/mise en 

place (Parte 1)

Pareti (intonaci/rivestimenti) e pavimenti 
sono puliti? (10.0)
Vini e bevande vengono serviti in 
bicchieri appropriati? (10.0)
La qualità dell’aria è buona e sono assenti 
odori ? (9.7)
È presente un efficiente impianto di 
aerazione nella sala? (9.8)

Gli ambienti sono naturalmente luminosi 
o ben illuminati? (6.8)
Allestimento e look della/e sala/e 
ristorante sono curati (in buono stato) 
(6.9)
È presente un banco bar pulito e curato? 
(5.2)
I tendaggi sono in buono stato? (4.9)
I tavoli (gambe e sottotavolo) sono puliti 
ed in buono stato? (6.7)



Ristoranti
4. Sala bar/ristorante/mise en 

place (Parte 2)

Gli ambienti sono climatizzati o la 
temperatura è adatta alla stagione (10.0)

I tavoli sono disposti a giusta distanza 
l’uno dall’altro per consentire privacy e 
movimenti

Le sedie (seduta e gambe) sono pulite ed 
in buono stato (6.5)
Piatti e vasellame sono in buono stato 
(4.10)
La posateria e la cristalleria sono in 
buono stato (6.7)
Il tovagliato è in ordine, senza strappi o 
rammendi e coerente con il locale (6.8)
Ci sono elementi acustici di disturbo (5.9)



Ristoranti
5. Cucina

…………………………. …………………………………



Ristoranti
6. Personale/Servizio (Parte 1)

Il cliente viene subito accolto e 
accompagnato al tavolo? (10.0)
Il personale di sala è sempre visibilmente 
impegnato nel servizio ai clienti? (10.0)
Sono presenti i menu ai tavoli o vengono 
immediatamente forniti? (9.5)
Il personale indossa un abbigliamento 
identificabile (coerente con la tipologia di 
ristorante)? (9.9)
Il personale conosce i piatti proposti? 
(9.7)

Il personale presente in sala è in numero 
proporzionato ai tavoli occupati? (6.7)
Il personale ha un aspetto curato ed è
accogliente? (6.9)



Ristoranti
6. Personale/Servizio (Parte 2)

Esiste un ambiente dove il cliente attende 
il proprio turno? (9.2)
Nella sale sono presenti tavoli vuoti 
ancora da sparecchiare? (9.8)
Le bevande in bottiglia vengono stappate 
al tavolo? (10.0)
ll vino in bottiglia viene fatto assaggiare 
al cliente prima di servirlo? (10.0)
Esiste un responsabile di sala? (9.7)

Il personale conosce le lingue straniere? 
(7.4)



Ristoranti
7. Proposta eno-gastronomica 

e menu (Parte 1)

I prodotti indicati nel menu sono autentici 
e la loro origine è verificata (10.0)
Tra i piatti proposti sono presenti almeno 
4 varietà per portata (10.0)
È possibile ordinare una consumazione al 
bicchiere o di demi-boutille (10.0)
Nella carta dei vini sono indicate le 
etichette (9.2)

È presente un carrello dei dolci? (3.4)



Ristoranti
7. Proposta eno-gastronomica 

e menu

È presente un’offerta di digestivi (amari, 
limoncelli o altro) (9.8)
Il ristorante offre come accoglienza 
l’aperitivo (9.8)
È presente un’offerta di superalcolici e 
distillati (10.0)

Sono presenti varie carte (dolci, oli, 
acque, etc) (4.4)

È presente una cantina dei vini (5.2)



Ristoranti
8. Trasparenza (Parte 1)

Sono accettati pagamenti con le più diffuse carte di credito/bancomat? (9.8)
Il servizio è compreso nel prezzo? (9.5)
Il conto presenta distintamente tutte le voci di spesa con specifica per i costi delle 
bevande? (10.0)
La preparazione del conto avviene con sistema automatizzato? (10.0)
Il conto viene presentato in una cartellina in buono stato? (10.0)
Insieme al conto viene allegato un biglietto da visita del ristorante? (10.0)
È presente un menu all’esterno del ristorante? (9.5)
I menu a prezzo fisso comprendono anche il coperto? (9.8)



Ristoranti
9. Comfort

Menu e carte sono nella lingua della 
clientela principale? (9.3)

Esiste un questionario per la 
soddisfazione del cliente? (0.1)
Sono organizzate serate gastronomiche a 
tema? (5.7)
E’ presente una zona per fumatori o zona 
esterna attrezzata? (7.2)



Ristoranti
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 1)

la struttura tratta la raccolta differenziata 
dei rifiuti (10.0)
la struttura utilizza sistemi per il 
risparmio idrico (9.8)

la struttura è dotata di sistemi per il 
trattamento delle acque di scarico (5.4)
la struttura effettua azioni per il controllo 
di perdite idriche (4.9)
la struttura utilizza fonti di energia 
rinnovabile (energia solare, etc.) (0.8)
la struttura effettua manutenzioni 
programmate per le aree verdi (es. 
potature, smaltimento scarti vegetali, etc.) 
(0.3)
la struttura incentiva l'utilizzo dei mezzi 
pubblici (0.0)



Ristoranti
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 2)

la struttura effettua azioni di 
sensibilizzazione ambientale verso la 
clientela (0.2)
la struttura riutilizza le acque reflue per 
l'irrigazione (0.2)
la struttura dispone di mezzi di trasporto 
ecologici (elettrici, metano, etc.) (0.0)
la struttura ha conseguito certificazioni 
ambientali (0.0)
Il personale è informato/sensibilizzato su 
tematiche ambientali (0.0)



Agriturismi

Punti di debolezza < 7.5
Punti di forza > 9



Agriturismi
1. Accesso e Posizione

L’ingresso dell’agriturismo è facilmente 
visibile (9.9)
Esiste un sito Internet della struttura che 
offre anche informazioni sulla fruibilità
del territorio circostante (9.2)
Il personale di riferimento è sempre 
reperibile telefonicamente e via e-mail 
(9.0)
La strada di accesso e la recinzione sono 
curate e ben tenute (9.8)



Agriturismi
2. Look e facciata esterna

Manutenzione della facciata (9.7)



Agriturismi
3. Parcheggio

Il parcheggio è realizzato con materiali a 
basso impatto ambientale (9.5)
Lo spazio per i posti auto è
sufficientemente adeguato per le varie 
tipologie (Camper, Station wagon, etc.) 
(9.2)
Il parcheggio è illuminato adeguatamente 
(9.7)
Il parcheggio non deturpa il panorama 
(9.6)

Il parcheggio è protetto adeguatamente 
(4.9)
Il parcheggio è pulito e in ordine (5.9)



Agriturismi
4. L’accoglienza e le aree 

comuni (Parte 1)

L'agriturismo ha una polizza assicurativa 
per la responsabilità civile (10.0)
All'arrivo nell'agriturismo il personale è
sempre presente per accogliere gli ospiti 
(10.0)
L'illuminazione dei locali è adeguata 
(10.0)
Esistono punti acqua per i cani/animali 
degli ospiti (9.8)
Gli elementi di arredo degli spazi comuni 
sono curati e in linea con lo stile rurale 
(10.0)

E' presente l'armadietto di pronto 
soccorso segnalato (7.4)
Il personale e/o i proprietari parlano le 
lingue straniere (7.4)



Agriturismi
4. L’accoglienza e le aree 

comuni (Parte 2)

Nei bagni sono presenti sapone (non 
industriale) e asciugamani (9.9)
Sono presenti: scopino, gancio 
appendiabiti,  rotolo di carta igienica di 
riserva (9.1)
E’ presente un bagno nelle aree comuni 
(9.9)
La sala/l'area è ben illuminata (10.0)
Pulizia complessiva dell'area relax (10.0)
Sono presenti indicazioni chiare per la 
sicurezza degli ospiti (9.9)



Agriturismi
5. Camere/Appartamenti 

(Parte 1)

La porta d’ingresso è solida e sicura (9.6)
L’illuminazione è adeguata (tre punti 
luce: letto, centrale e scrittoio) (9.5)
Le prese elettriche sono sicure e in buono 
stato (9.6)
Gli infissi assicurano la dovuta 
protezione acustica e termica (9.6)

L’ingresso agli appartamenti è ben 
illuminato, curato (3.1)
La porta è solida e sicura e la serratura 
perfettamente funzionante (4.1)
Le finestre assicurano un perfetto 
oscuramento notturno (3.1)
L’atmosfera è familiare ed accogliente 
(4.1)
Quadri ed altri complementi di arredo 
sono in perfetto stato (3.2)
La biancheria in dotazione è in buono 
stato (3.1)



Agriturismi
5. Camere/Appartamenti 

(Parte 2)

L’interno dell’armadio è ben tenuto e 
pulito (9.6)
E’ presente un cestino per i rifiuti (9.5)
Manutenzione del pavimento (9.6)
Manutenzione dei rivestimenti/pareti 
(9.6)
L’odore della camera è neutrale (9.5)
La temperatura della camera è adatta alla 
stagione (9.5)

Le dotazioni della cucina sono ben tenute 
e non usurate (stoviglie, pentole, 
strofinacci, ecc.) (4.1)
Gli appartamenti sono puliti, in ordine e 
ben curati (3.2)
Gli elettrodomestici sono perfettamente 
funzionanti (4.1)
Le attrezzature per la pulizia 
dell’appartamento sono complete ed in 
buono stato (scope, cestino per i rifiuti, 
stracci, etc.) (3.1)
La temperatura interna (appartamenti) è
adatta alla stagione (4.0)



Agriturismi
5. Camere/Appartamenti 

(Parte 3)

La porta è insonorizzata (9.5)
Pulizia generale della camera (9.5)
La pulizia delle camere è effettuata con 
cadenza regolare (9.5)

L’appartamento dispone di sistemi 
(zanzariere) e strumenti repellenti per gli 
insetti. (2.8)
Sono presenti le dotazioni base per la 
cucina: olio, sale, zucchero caffè, the, etc. 
(3.1)
Presenza di servizi per bambini (sedia, 
seggiolino, sponde, culla, fasciatoio) (3.8)
Lo stile degli arredi è di pregio, coerente 
con l’ambiente rurale  (7.3)



Agriturismi
5. Camere/Appartamenti 

(Parte 4)

Nell’armadio sono presenti una coperta e 
un cuscino di riserva protetti con 
cellophan (6.0)
E’ presente una cartellina di benvenuto, 
contenente la descrizione dello stile 
dell'ospitalità dell'agriturismo e le 
informazioni sul territorio (5.5)
Le finestre assicurano un perfetto 
oscuramento notturno (7.4)
La camera dispone di sistemi (zanzariere) 
e strumenti repellenti per gli insetti 
(zampironi, fiaccole, etc.)  (7.0)



Agriturismi
6. Bagno (Parte 1)

È presente un servizio di cortesia 
adeguato (9.4)
E’ presente un tappetino e un cestino per 
i rifiuti (10.0)
Sono presenti due ganci appendiabiti 
affissi al muro o dietro la porta funzionali 
(9.7)
E’ presente un rotolo supplementare di 
carta igienica (10.0)
Il bagno è sufficientemente insonorizzato 
(9.9)
La temperatura nel bagno è gradevole 
(10.0)

È presente uno specchio di dimensioni 
accettabili (6.9)
Il lavandino è dotato di mensola spaziosa 
(7.1)
La pulizia generale del bagno è adeguata 
(sanitari, rubinetterie, ecc) (7.3)



Agriturismi
6. Bagno (Parte 2)

In bagno è presente un sistema di areazione/finestra (9.9)
L’acqua calda fuoriesce con un getto sufficientemente potente (10.0)
Lo scarico del water funziona perfettamente (10.0)
La biancheria da bagno è in buone condizioni (né bucata, né sfilacciata) (10.0)
Sono a disposizione dei sacchetti per l’igiene femminile (9.0)
Il porta asciugamani e il portasapone sono in materiale compatibile con l’ambiente rurale 
(non di plastica) (9.9)
Sono presenti prese elettriche in numero sufficiente, in posizioni facilmente accessibili 
(10.0)
Lo stile del bagno è coerente con la camera e con l’agriturismo (rurale, country, etc.) 
(9.7)
Il bagno è sufficientemente grande  (10.0)



Agriturismi
7. Servizio Ristoro (Parte 1)

Vasellame per la colazione in buono stato 
e in stile rurale (9.9)
Sono presenti caraffe di latte freddo (9.5)
Vengono offerti  cereali o prodotti 
biologici (9.7)

Il ristorante è arredato secondo lo stile 
rurale e richiama la cultura del territorio 
(5.3)
L’atmosfera è familiare (5.3)
L’ambiente è pulito e ben curato
Le tovaglie e le stoviglie sono coerenti 
con lo stile rurale e ben tenute (5.2)
L’illuminazione è gradevole (5.2)



Agriturismi
7. Servizio Ristoro (Parte 2)

Sono presenti differenti varietà di biscotti 
in contenitori igienici non monodose 
(9.7) 
Presenza di yogurt (9.5)
Presenza di formaggi tipici locali (9.5)

Il menu prevede solo piatti tipici 
realizzati con ingredienti del fondo o del 
territorio (5.2)
L'offerta gastronomica è consultabile sia 
dall'esterno della struttura che all'interno 
(5.3)
I piatti vengono presentati e spiegati 
secondo le tradizioni locali (anche 
oralmente) (2.4)
I vini sono di produzione 
prevalentemente locale (3.6)



Agriturismi
7. Servizio Ristoro (Parte 3)

L'orario della colazione       è flessibile e 
ben comunicato (3.9)
Il personale è disponibile (6.5)
Sono presenti spremute fresche di 
stagione/succhi (4.9)
Sono presenti dolci tipici fatti in casa, 
torte e prodotti artigianali (5.8)
Sono presenti marmellate fatte in casa o 
di produzione locale/biologica (7.1)



Agriturismi
7. Servizio Ristoro (Parte 4)

Viene indicato se 
Il pane fresco locale o di produzione propria (5.1)
Il miele di produzione locale (6.8)
La presenza di salumi tipici locali (6.3)
Sono presenti altri prodotti tipici del luogo/dell'azienda che si usano per la colazione 
(es. frutta fresca) (4.5)
È presente un’area dedicata alle attività sportive all'aria aperta (corsa, tiro con l'arco, 
biking, etc.) (5.8)
Le attività ricreative a diposizione sono debitamente comunicate (2.6)
Il personale addetto alle attività ricreative è numericamente sufficiente (5.5)
Sono offerti altri servizi sportivi (golf, equitazione, tennis, calcetto, etc.) anche in 
convenzione (6.2)



Agriturismi
8. Servizi Aggiuntivi (Parte 2)

Presenza di giochi da tavolo disponibili 
(carte, altri giochi di società) (4.3)
Sono offerti servizi aggiuntivi 
(escursioni organizzate, spiaggia 
privata, percorso vita, autonoleggio, 
navetta, deposito sci, biciclette a 
disposizione) anche attraverso 
convenzioni (4.3)
Sono presenti locali lavanderia ad uso 
degli ospiti (4.1)
Si organizzano serate a tema sulla cultura 
locale (6.3)



Agriturismi
9. Produzioni Agroalimentari

I prodotti del fondo sono venduti e 
commercializzati con il logo 
dell’agriturismo (9.0)

E’ presente un angolo per l’esposizione 
dei prodotti tipici locali non solo 
dell’agriturismo (6.9)
Si realizzano confezioni regalo/occasioni 
speciali con i prodotti in vendita (3.6)
Il personale è in grado di fornire 
spiegazioni sulla natura e sull’utilizzo 
dei prodotti impiegati o in vendita (2.1)
Si organizzano degustazioni di prodotti 
locali (2.8)



Agriturismi
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 1)

La caldaia (se presente) è di un’efficienza 
almeno di 3 stelle o comunque non 
inferiore al 88% in conformità con la 
direttiva europea 92/42/CE - Rendimenti 
caldaie a gas (9.0)

La caldaia (se presente) utilizza metano 
o GPL come combustile (6.4)
L’agriturismo utilizza fonti di energia 
rinnovabile (pannelli solari, pannelli 
fotovoltaici, certificati RECS) (5.8)
L’ agriturismo ha un adeguato isolamento 
termico (es. finestre con doppi vetri) (1.6)
Gran parte (più della metà) delle 
apparecchiature elettriche (frigoriferi, 
lavatrici, lavastoviglie, computer, 
stampanti) presenti all’interno 
dell’agriturismo hanno una buona 
efficienza energetica (classe A) (7.0)



Agriturismi
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 2)

L’agriturismo non usa prodotti in formato usa e getta, ad esempio flaconcini di sapone 
e shampoo, cuffie non riutilizzabili, ecc. (0.5)
L’agriturismo non usa prodotti usa e getta come bicchieri, tazze, piatti, posate (0.5)
L’ agriturismo effettua la raccolta differenziata dei propri rifiuti (secondo le indicazioni 
previste dall’Autorità Competente) (0.4)
Formazione del personale su: corretto dosaggio di detergenti e sostanze pulenti (0.7)

L’agriturismo utilizza sistemi per il risparmio idrico: riduttori di flusso (1.7)
L’agriturismo utilizza sistemi per il risparmio idrico: doppio pulsante scarico WC (1.0)
L’agriturismo utilizza sistemi per il risparmio idrico: sensori automatici per l’erogazione 
dell’acqua (7.5)
L’ agriturismo ha un cambio flessibile degli asciugamani e delle lenzuola (0.8)
L’agriturismo effettua azioni preventive per il controllo di perdite idriche (5.8)



Agriturismi
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 3)

L’ agriturismo chiede all’ospite di effettuare, utilizzando gli appositi cestini predisposti 
all’interno della struttura, la raccolta differenziata dei rifiuti da essi prodotti (0.4)
Formazione del personale su: efficace gestione dei rifiuti, dell’acqua e dell’energia (0.5)
Formazione del personale su: mantenimento e manutenzione delle attrezzature (2.7)
Informazione agli ospiti su: azioni di sensibilizzazione ambientale verso la clientela 
(avvisi per il corretto utilizzo delle risorse idriche ed energetiche) (1.6)



Agriturismi
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 4)

Informazione agli ospiti su: avviso eventuali perdite (0.8)
Informazione agli ospiti su: impegno per l’ambiente della struttura e misure realizzate (0.3)
Informazione agli ospiti su: caratteristiche dell’ambiente circostante la struttura (0.1)
Informazione agli ospiti su: come separare i rifiuti (0.1)
Informazione agli ospiti su: come utilizzare i mezzi di trasporto pubblici (0.4)



Agriturismi
10. Approccio Ecocompatibile 

(Parte 5)

L’agriturismo dispone di mezzi di trasporto ecologici (elettrici, metano) (0.1)
L’ agriturismo usa prodotti con certificazione Ecolabel (carta, vernici per interni, 
detergenti, ecc) (0.1)
L’ agriturismo usa bottiglie riutilizzabili  (0.0)
Stanze non fumatori (0.0)
Architettura bioclimatica (0.7)
Uso di acqua piovana e di acqua riciclata (3.2)
Alimenti biologici e prodotti tipici locali (0.1)
Pompe di calore, teleriscaldamento, recupero di calore (2.9)



La comunicazione interna



Che cosa devo fare

Colleghiamoci al portale www.10q.it  e verifichiamo  che:
• i dati della struttura siano corretti
• le foto della struttura siano state inserite 

(…dopo aver condiviso con il personale
l’ottenimento del marchio)

Per avere maggiore visibilità?







(1) (2)



Nome struttura 
e codice



Nome struttura 
e codice

E’ possibile inserire fino a 
1.000 caratteri (spazi inclusi)



Nome struttura 
e codice



Nome struttura 
e codice



Nome struttura 
e codice

Tutte le CS 
ricevute vengono

archiviate 
per data



Nome struttura 
e codice



Scaricare i 
loghi nei 
diversi 

formati e il 
manuale 
d’uso in 
questa 
sezione



La comunicazione esterna





Gli strumenti di marketing

Attestato – vetrofania - targa
Guide DeA 
Guide provinciali 
Siti Internet
Presenza alle fiere
Accordi con editori
Educational 
Pubblicità sui mercati esteri
Applicativo per  i-Phone e i-Pod touch



Attestati cartacei



Vetrofanie - Targhe



Post Premiazione

Comunicate ai vostri collaboratori e 
condividete con loro il successo raggiunto

Distribuzione del seguente materiale: 
disciplinare 
elementi di verifica
customer satisfaction
regolamento premio Ospitalità Italiana

Istituzione di un premio interno (opzionale)



Attestati on line



www.10q.it



Formazione



Newsletter

La Newsletter Isnart è
un appuntamento 
mensile, viene divulgata 
ad oltre 15.000 contatti 
che  ne hanno fatto 
richiesta

I temi trattati 
sono relativi alle 
ricerche e al marchio 
Ospitalità Italiana



Accordo con DeAgostini per una 
maggiore diffusione del Logo, che è presente

in prima di copertina e vicino alle singole 
Strutture contrassegnate all’interno

Accordi con editori



Accordi con editori

Da Ottobre 2011 le imprese Ospitalità
Italiana saranno presenti sulla guida 

VIAGGIARBENE del 



DiscoverItalia Guida - De Agostini



Campagna stampa



Campagna stampa - visibilità



Campagna radio - visibilità



Campagna web - visibilità



Accordi con editori



Promozione su riviste



Promozione su riviste



Promozione su riviste 
nel mondo



Guide Provinciali

Circa 
400.000 copie l’anno



Guide Provinciali su iPad

Le guide provinciali possono essere comodamente consultate su iPad
GRATUITAMENTE



Banca dati Isnart su iPad



Presenza su social network

Per aggiornare in tempo reale le strutture  e i 
nostri amici

Per condividere con le 
strutture  e gli utenti i 

video di Ospitalità Italiana

Per condividere con le strutture  
e gli utenti le slide dei convegni 

e laboratori formativi

Per rispondere in tempo 
reale alle strutture 

Perché crediamo nelle 
sinergie e nel network 
per creare valore





Applicativo per I-phone

Scaricabile gratuitamente da Apple store



Navigatori e Gps

Accordo con TOMTOM, primo 
navigatore in EU, con le strutture  

Ospitalità Italiana



Promo - commercializzazione

Offerte di voucher da spendere 
nelle strutture con il marchio 
Ospitalità Italiana, inviate a 

500.000  utenti 



Trasmissioni TV

Serata Premio Ospitalità Italiana

Ricette di Famiglia



Fiere e Convegni



Premio Ospitalità Italiana

Conseguito il marchio Ospitalità Italiana, ogni anno tutte le strutture 
alberghiere, ristorative e agrituristiche, partecipano al Premio Ospitalità

Italiana



Per ogni categoria verranno selezionate le tre strutture  finaliste che 
ottengono il miglior punteggio a livello nazionale

Una Commissione Nazionale selezionerà sulla base delle votazioni 
tecniche e popolari e del sito internet, la migliore struttura per ogni 
categoria (vincitore di categoria), ed attribuirà il premio dei premi.

I premi vengono consegnati in una serata di gala 

Premio Ospitalità Italiana



Masseria Panareo (Otranto – LE)

Vincitore assoluto 2008

Il Principe Hotel (Catania)

Vincitore assoluto 2007

Osteria del Melograno (Cremona)

Vincitore assoluto 2006

Il Castello di Altomonte (Cosenza)

Vincitore assoluto 2005

Vincitori

V Edizione
Masseria San Domenico  Fasano (BR)

Vincitore assoluto



La comunicazione esterna
Cosa potete fare VOI!

• Sito Internet della struttura

• Carta Intestata

• Biglietti da Visita

• Brochure

• Cataloghi

• Comunicare come…?

• Ascensore/aree d’attesa

• Menu



Alcuni esempi 



Sito Internet

Inserire nel 
proprio sito 

Internet il logo, 
rendendolo 

linkabile 
all’attestato 

on line



Carta Intestata e biglietti da Visita



Carta Intestata e biglietti da Visita

È possibile inserire il logo su tutta 
la linea grafica coordinata, 

specificando l’anno di ottenimento
del marchio.

In caso di rinnovo di anno in anno, 
si potrà inserire “dal…”





Brochure



Nel copertina del menu o nella parte del retro 
potete inserire che la vs struttura ha ottenuto il 

marchio Ospitalità Italiana e che rispetta il 
decalogo, che potete sempre scaricare da 

10q.it



Cataloghi



Es. di fattura 
con logo

Es. di 
Cartoncino 

della tessera 
magnetica

Es. di Etichette 
adesive per 

giornali

Es. di 
prezzario

Es. di 
retro/menu

Es. di etichetta 
manutenzione

Comunicare…come?


