
CONVENZIONE
PERLA PROSECUZIONE E IL CONSOLIDAMENTO DEL SERVIZIO DI RTSPOSTA

''EASY ITALIA''

TRA

il Dipartimento per lo sviluppo e la competitività del turismo della Presidenza del Consiglio dei

Ministri (di seguito denominato il "Dipafimento"), C.F. 8018s230587 con sede in Romq via

della Ferratella in Laterano, n. 51. rappresentato dal Capo del Dipartimento Cons. Caterina

Cittadino, nata a Reggio Calabria il 9 ottobre del 1955, domiciliato per la carica presso la sede del

Dioartimenîo

E

il FORMEZ PA, Centro senizi, assistenza, studi e formazione per l'ammodemamento delle P.A'

- c.F. 80048080636 - (di seguito denominato "Formez PA") P.I. 06416011002. con sede in Roma

a Viale Marx, n. 15, nella persona del Presidente - Dott. Carlo Flamment" nato a Roma il 2l

gennaio 1955, domiciliato per la carica presso la sede sociale'

PREMESSO CHE

il decreto legislativo del 25 gennaio 2010, n. 6, in materia di úorgan\zzazione del centro

formazione s=tudi (Formez) prevede che le Amministrazioni dello Stato possano awalersi

del Formez PA per le hnalità di cui all'art. 2, comma 1;

il citato decreto legislativo n. 612010 all'arf. 2, commi 2 e 3, prevede che il Formez PA possa

svolgere attività a:ttribuite dalle Amminishazioni centrali mediante apposito accordo e che

dette attività. affrdate direttamente dalle Amministrazioni centrali e associate a Formez PA'

sono considerate attività istituzionali;
la Commissione Europea con nota del 29 novembre 2008. n.21184, ha comunicato che

Formez PA può esserè considerato organismo "in house" del Diparlimento della funzione

pubblica della Presidenza del Consiglio dei Ministri;
con Convenzione, sottoscritta in data 13 aprile 2010 e approvata con D.D. del 14aprile20l0,

registrato dalla Corte dei Conti, il Dipafimento ha affidato a Formez PA la realizzazione del

,"irririo di risposta "Easy ltalia", un servizio di assistenza telefonica per i cittadini stranierì ed

italiani presenti nel noitro paese per turismo, orientato sia alla risoluzione di eventuali

problemi sia per I'ottenimento del massimo beneficio nel corso della permanenza;

il 15 maggio 2010 Formez PA ha dato avvio alle attività previste dall'Allegato tecnico alla

suddetta Convenzione;
nei mesi successivi il servizio è stato erogato nei termini previsti dalla suddetta Convenzione,

risultando di efficace ausilio ai cittadini italiani e stranieri in viaggio per turismo nel nostro

paese;

con atto del 9 dicembre 2010, DSCT 0023242. il Dipartimento, al fine di proseguire e

completare le azioni dirette al consolidamento del servizio "Easy Italia"' ha concordato con

Formez PA sulla necessità di estendere, senza oneri aggiuntivi, le attivita oggetto della

Convenzione del 13 aprile 2010 fino al 28 febbraio 2011, termine di scadenza della citata



Convenzione;
con Convenzione sottoscritta in data 20 gennaio 2011 e approvata con D.D. del 28 gennaio
2011, regishato dalla Corte dei Conti, il Dipartimento ha affrdato al Formez PA la
prosecuzione e il rafforzamento del servizio di risposta "Easy Italia";
con successivo atto integrativo del I giugno 2011, approvato con D.D. del 7 luglio 2011 e
regolarmente registrato dalla Corte dei Conti, è stato ampliato I'ambito di operatività del
servizio offerto. anche alla lingua giapponese;

con atto del 22 febbraio 2012, DSCT 1910, il Dipartimento. al fine di proseguire le azioni
stabilite nel Piano di comunicazione e quelle dirette al consolidamento del servizio "Easy ALt 4,
Italia". ha concordato con Formez PA sulla necessità di estendere, senza oneri aggiuntivi. le
atîività oggetto della Convenzione del 20 gennaio 2011 fino al 30 apt''le 2012, rispetto alla
data termine originariamente prevista il 29 febbraio 2012. ;

il Dipartimento, con nota n. DSCT 2634 dell'9 marzo 2012, ha richiesto al Formez PA di
proseguire e rafforzare il servizio "Easy Italia" anche per I'anno 2012 in considerazione Atr Z
dell'alto valore dell'iniziativa che è riuscita, tra I'altro, a produrre un beneficio complessivo in
termini di immagine percepita e di qualità della ricettivita dell'intero sistema turistico itahano,
capitalizzando l'esperienza acquisita nelle varie fasi del progetto;
Formez PA, con nota n. RM 3135 del 12 marzo 2012, ha formulato una offerta tecnico-
economica, sotto forma di "Allegato tecnico" contenente la descrizione di dettaglio dei
servizi, il piano temporale delle attività e il piano finanziario, garantendo la propria
disponibilità alla prosecuzione del servizio "Easy ltalia" come richiesto dal Dipartimento;
I'offerta tecnico-economica di Formez PA è da ritenersi congrua in quanto, a fronte di una
ruzionalizzazione e focalizzazione del servizio di risposta e un minimo ridimensionamento
dell'orario di servizio, evidenzia un contenimento dei costi mensili di circa 57.000 euro
rispetto a quelli previsti nella Convenzione del 20 gennaio 201 1;

le risorse economiche necessarie per la realizzazione delle attività previste dalla presente
Convenzione graveranno sul capitolo 805, recante "Spese per Ia rcalizzazione e la gestione del
contact center", iscritto nel centro di responsabilità n. 17 "Sviluppo e competitività del
Turismo" dello stato di previsione della spesa della Presidenza del Consiglio dei Ministri
esercizio ftnanziario 20 1 2.

TUTTO CIO'PREMESSO

Le Parti, come sopra rappresentate, concordemente convengono e stipulano quanto segue:

Art. 1

Premesse

1. Le premesse formano parte integrante e sostanziale della presente Convenzione. Le modalità di
attuazione, operative ed esecutive, della presente Convenzione sono determinate in
considerazione della natura giuridica di Formez PA e del rapporto intercorrente tra lo stesso e le
Amministrazioni centrali dello Stato, così come specificato nei punti delle premesse.

h,



, Art.2
Oggefto della Convenzione

1' Il Dipartimento affida a Formez PA I'attuazione delle attività dirette a proseguire e rafforzare il
servizio "Easy Italia" secondo le modalità specificate nell"'Allegato i..niJo" che costituisce
parte integrante e sostanziale della presente Convenzione. Il Servizù sarà rcalizzato in conf'ormità
al quadro finanziario contenuto nel predetto ..Allegato Tecnico".

2' La realizzazione di ulteriori fasi di attivita. eventualmente concordate tra le parti, sarà oggetto
di specifici successivi atti.

Art. 3
I)urata

1' Le attivita della presente Convenzione decorreranno dal 9 maggio 2012 e avranno termine il28 febbraio 2013, ai soli fini della presentazione della rendicontazione finale. Le attrvità di
esercizio previste nell'Allegato Tecnico dovranno essere rcalizzate entro il 3l gennaio 2013,
salvo eventuali proroghe concordate per iscritto dalle parti.

2' Secondo quanto previsto dalle norme in materia di contabilita di Stato, la presente
Convenzione diventa elTrcace solo dopo la registrazione da parte degli organi di'controllo delrelativo decreto di approvazione.

Art.4
Finanziamento e rendicontazione

l' Per la realizzazione delle. attività oggetto della presente Convenzione, di cui al precedente
articolo 2, costituenti attività istituzionali fuori óampo applicazione ivA, il Diiartimentocorrisponderà a Formez pA un importo càmplessivo di "uio t .ioo.ooo,oo
(unmilioneduecentomila/00).

2' I costi generali e i costi indiretti sono forfettariamente fissati in misura pari al 10oZ del valore
complessivo del servizio. Le erogazioni saranno disposte, con rendicontazione al 30 giugno 20r2,30 settembre 2012, 3l dicembre 2012, con riferimento al varore degli impegni ulsuiti per l"attività rcalizzate nel periodo .di riferimento e previa presentazione" della seguente
documentazione, siglata e timbrata in ogni pagina e firmata per esteso all,ultima pagina dar legale
mppresentante di Formez pA:

. formale richiesta di pagamento;
r relazione tecnica sulle attività svolte, articolata sulla base delle attivita previste

nell'Allegato Tecnico, che dia conto dello stato di avanzamento del progetto;o dichiarazione sostitutiva di. atto di notorietà (art. 47 D.p.R. 2g dicembre 2000, n. 445)relativa agli impegni assunti per realizzare le atìività ner periodo ar .ir"ri-"r,io," 
-

o rendiconto analitico degli impegni assunti e, per ciascuno di essi, quota elTettivamente
corrispondente alle attività realizzate nel periodo di riferimento, utti"oiuto in 

"o"r"nru.onil piano finanziario contenuto nell'allegatò tecnico;o dichiarazione attestante l'adempimento di tutte re prescrizioni fiscali e previdenziali.

3. Il totale cumulato dei pagamenti al 3r dicembre 2012 non potrà superare l,g0% crer costo

[.



,::i9.rrl]". Il ga,eamenlo. del .saldo sarà disposto previa presentazione della seguenre
oocumentuzlone. slglata e timbrata in ogni pagina e firmata per esteso all'ultima pagina dal legale
rappresentante :

o formale comunicazione della data di conclusione delle attività;o formale richiesta di erogazione del saldo;
o relazione tecnica conclusiva sulle attività svolte, afticolata sulla base delle attività previste

nell'Allegato Tecnico;
o dichiarazione sostirutiva dell'atto di notorietà (art. 4? del D.p.R. 2g dicembre 2000, n.

445) relativa alle spese effettivamente sostenute per la realizzazione del servizio, cosìcome descritte nella relazione tecnica di cui al punto prececlente, che clevono
corrispondere a pagamenti effettuati e giustificati da fatture quietanzate o da documenti
contabili di valore probatorio;

r rendiconto dettagliato delle spese effettivamente sostenute di cui al punto precedente
articolato in coerenza con il piano finanziario contenuto nell'Alregato Teónicol 'r dichiarazione attestante I'adempimento di tutte le prescrizioni fiscali e previdenziali.

La richiesta di saldo dovrà essere presentata completa della documentazione citata entro 60 giomi
dalla data di conclusione delle attività. La nota di debito relativa al saldo sarà emessa da formezPA previa positiva valutazione della documentazione descritta da parte del Dipartimento che si
esprime nei 30 giorni successivi alla ricezione della stessa. Secondo quanto p."uirio Àuii;urt. + a.t
D Lgs n 231 del 9 ouobre 2002, I'emissione dei mandati di pagamento ."luiiui ull" oot" al a.6toawerrà nei 30 giomi successivi alla data di ricevimento delle stésse da parte del Dipartimento.

4. I pagamenti veranno effettuati sul conto
intestato a FORMEZ, acceso presso INTESA
Roma, Via Tagliamento n. 47, CAp 0019g.

rBAN IT 24 A 030 6903 2861 0000 0300 001.
SANPAOLO S.p.A. Agenzia 55 (ROMA) sira in

Art. 5
Elaborati e prodotti

1' Tutto il materiale prodotto nell'ambito della presente Convenzione, previa indicazione di quanti
ne. hanno curato la produzione, potrà essere ùtirizzato dal Dipartimento ,""ondo i fropri finiistituzionali, nonché dal Formez pA a seguito di approvazione del Dipartimento stesso.

Art. 6
Assicurazioni contro gli infortuni

I' Formez PA prowederà ad.assicurare contro gli infortuni sul lavoro secondo le norme vigenti.
tutte le persone impegnate nelle atfività reahzzate in applicazione della presente con.,renzione.

Art.7
Revoca del linanziamento

1' Il Dipartimento si riserva la facoltà di revocare il finanziamento delle attivita oggetto dellapr"l"ll: convenzione, qualora il Formez pA non dovesse rispettare i termini. re con-ajiior.,i e remodalità di attuazione previsti dalla presente Convenzione.

2' lntale ipotesi, saranno comunque riconosciute a Formez PA le spese eventualmente sostenute e



. gli impegni vincolanti assunti a fronte di attività già svolte alla data di comunicazione della
revoca.

Osservanza o.lu no.ruîil.tu X""ioout. e comunitaria.

l. In tutti gli affidamenti a soggetti estemi il Formez pA resta impegnato all'osservanza delre
norme nazionali e comunitarie in materia di appalti di servizi e procidure di evidenza pubblica.

Art. 9
Trattamento dei dati personali

1' Il Formez PA si impegna a non portare a conoscenza di terzi informazioni, dati, documentr enotizie. 
.riguardanti sia i dipendenti che I'Amministrazione di cui fosse venuto a conoscenza inforza della presente Convenzione, senza formale attorizzazione dell'Amministrazione medesima

e.dei singoli dipendenti interessati, assicurando, in ogni caso, la riservatezza in ordine a tutti i datidi cui entrerà in possesso, ai sensi del D.lgs 196/200i e successive modificazioni.

Art. l0
Foro competente

l' Qualsiasi controversia in ordine all'esecuzione e/o interpretazione della presente Convenzione
sarà demandata in via esclusiva al Foro di Roma.

Art. 11
Norme di rinvio

1' Per quanto non espressamente previsto dalla presente Convenzione, si fa rinvio alle normelegislative e regolamentari, nonché alle altre dispoiizioni vigenti in materia.

Letto, approvato e sottoscritto

x,o.r,(ic. , lì i- i FtA0, 2012

PER IL DIPARTIMENTO PER LO
SVIUPPO E LA COMPETITIVITA'

DEL TURISMO
PRESID DEL CONSIGLIO DEI

PERFORMEZ PA. CENTRO SERVIZI.
ASSISTENZA. STUDI E

FORMAZIONE PER
L'AMMODERNAMENTO DELLE P.A.



ALLEGATO TECNICO ALLA CONVENZIONE PER LA REALIZZAZIONE DEL PROGETTO
"PROSECUZIONE DEL SERVIZIO DI RISPOSTA EASY ITALIA-

L Premesse

Nel corso del 2011 si è consolidato, in base alla convenzione sottoscritta con il Dipartimento per Io Sviluppoe la competitività del Turismo (di seguito Dipartimento) il servizio di risposta easv rtaìia, oriJ'.ttato a fornireinformazioni e supporto ai turisti stranleri e itàliani in visiia nel nostro oaese.

Le prime due annualità di esercizio hanno mostrato un elevato gradimento da parte dei soggetti interessatida questo nuovo servizio, che non trov€ omologhi in eltri peesi a vocazione turistica, e quindi, con lapresente convenzione, si punta ad una ulterlore stàb tlizzazione del sefvizio stesso.
come dimostrato durante l'esercizio, il contatto telefonico rimane tt mezzo più efficace, più rapido e direttoper ascoltare le esigenze dei "utenti", rappresentati, nel caso della presente convenzione, dai cittadini italianie stranieri che visitano il nostro paese e i suoi luoghi per turismo.

L'avvio delle attività della redazione del Portale nazionale del turismo costituisce l,occasrone con cuiinlegrare e promuovere ulteriormente il servizio, qualificandolo come servizio esclusivo di risfosta telefonicae on-line di ltalia.it, nel cui ambito si andranno a collocare il marchio e iservizi di ,,Easv 
ltalia,i.

2. Contesto
L'azione di ascolto delle esigenze dei turisti e. attualmente gestita in maggior parte dai privati e per il restodalle.strutture regionali e centrali, con una offerta sicurame-nte ampra, ma vanegata e frammentata. Esistequindi ampio spazio per una îazionalizzazione, estensione e ltabilizzazioné del serviiio e per unastandardizzazione delle funzionalità fornite.
Nel periodo precedente di esercizio è stato inoltre progressivamente costituito e poi consolidato un,,network,,degli enti pubblici e delle associazioni che fornisòonó informazioni eo assistenià ,it"Àii Jn" svluppanof'offerta turistica o che possono essere coinvolti nelle problematiche di chi viaggia in ltalia.

3. Contenuti del servizio

Nel seguito sono descritte in dettaglio le funzionalità che saranno sviluppate e stabilizzate con ra presenteconvenzione, in rifefimento a quanto già rearizzato neIe prime due annuarità der servizio.

Numero uníco nazionale
g^"Il'll^"Ii ad. essere garantito il servizio informativo e di ,assistenza sul numero unico nazionale039039039, affiancato ora da un nvmgro verde nazionale 800.000.039. Parallelamente al contaito telefonicovia numero unico e/o numero veTde, il contact center co{ltinue;à ad essere ,aggiungibiÉ in uoce anche viaservizio Skype.

ll tipo di assistenza fornita sarà Io stesso già erogato e riconducibile a:À informazioni sull'offerta turistica:r chiarimenti sui diritti del turista e del viaggiatore;a assistenza fino afla risoruzione in caso di incidenti, impfevisti ed inconvenienti:a supporto di 8 lingue: italiano, inglese, francese, tedesco, spagnolo, cinese, russo, giapponese.

Le informazioni sull'offerta turistica continueranno ad essere assolulamente neutrali rispetto agli operatoriprivati, quindi primariamente indirizzate all'offerta pubblica, éqr"n,r, net caso di offerta privata e nonincluderanno alcuna forma di booking e/o ticketing.
Altro elemento centrale continuerà€-d essere la irediazione linguistica (e ove occorra culturale) per tutte lelingue gestite, e per tutte le tipologie di assistenza previste daiie'attivita. '

ll servizio di contatto diretto sarà fornito con orario lo:00 - 18:00 tutti igiorni (festivi compresi) e ne e I'nguegià operative ll servizio sarà esteso sino.alle ore 22.00 nel penodo oi ait" iiaòión" iunsi;;;!r-r" massimodi complessivi 3 mesi dalla data di sottoscrizione della bonvenrione fino al suo termine. ll catendarioconcordato per tale periodo di alta stagione, e riportato anche in sez. s leiano aètÈ attiuiiji ai ."gu"nt",



(1) dat 23.6.2012 at 31.8.2012(21 dal 17 dicembre 2012 all'8 gennaio 20i 3

l-"1,Î::" ti1,.oÎcordata una profoga della convenzione, ai suddetti periodi di alta stagione turistica saràagglunto anche il periodo a cavallo delle festivita pasquali, per complessive tre settimaie, dalla settimanaprecedente la festività e sino alle due successive.

Fuori orario sarà fornito un servizio di risposta automatica multilinque.

Funzionalità clisponibiti per chi chiama
ll punto di contatto e di ascoito unificato consente di far conoscere e di utilizzare al meglio i molti seruizi, e lemolte attrattive, non sempre conosciute, del paese, tornisce ta opponunità di richiedere un pronto interventoper qualunque problema che coinvolga il turiéta e po.." 

".sur" 
preso in carico da rogg"tìi iiitriion"r,

ln sintesi il centro dr contatto consentirà ai turisti di:a conoscère i propri diritti;À acquisire lnformazioni sempre aggiornate;a gestire emergenze ed imprevisti.

Mediante:
A l'accesso a informazioni sulle risorse e sui servizi per il turismo;a ta tutela diretta dei ctienti turisti,a l'assistenza nelle difficoltà di relazione:.! le risposte già pronte per i quesiti più diffusi.

Accesso multicanale

oltre al canale telefonico, continu€rà ad essere operativo I'accesso via web (con risposta vra e-mail)mediante il portale, con form multilingua accessibile tramite Internet, da ambiente di :;;à networkingFacebook / Twitter e mediante App per smanphone.

In dettaglio:

1) tramite il canale web in H24, mediante form online multiljngua presente su:

4)

a. homepage del sito wwweasji-Ítalia.com fino ad integrazione con il portale ,,ltalia.lt,,
b. pagina dedicata al servizio Easy ltalia del portale w;witatta.rtc gestione dele richieste mair dei turisti che perveigóioi@y4g1a 

1t tramite contatto cosrantecon la redazione del portale stesso.

mediante web-app per iPhone in H24 con risposta via e-mail nell'orario di servizio di Easy ltalia;mediante social network Facebook e/o Twitier in H24 con ris[osta diretta sull,ambiente Facebook e/oTwitter nell'orario di servizio di Easv ltalial
tramite tecnologia Volp con utenz_a'Skype negli orari del servizio di Easy ltalia;tramite voice mail (anch'essa multilingue) e régistrazione uo""tè o"tt" rictrlelie provenienti fuori orano o
$:""t""""J:l 

a causa di traffico telèfonico el-evato, con 
"ont"uo 

oi recalt tetefonico éntìJ it giorno

per le chiamate fuori orario sarà inoltre disponibile:a rlsposta automatica multilingua con informazioni utili ad indirizzare il turista verso i diversa e, opportuni numeri di supporto o emergenza;b menù multilingua strutturato ad albeó per ascolto di messaggi informativi preregistrati su tutte le
^ !e-nn:!i9fe 

ulili al tunsta (estratte dalle.FAQ), disponibiti durante t'orario di chiusura del servrzro.c nel sei mesi in cui il servizio.osserva I'orario breve, dalle 1B:00 arre zz:oo saa aìtiuó',li'""ruiriodi casera vocare in tutte re ringue gestite dar servizio e con reca, dr approfondimento e prima

ffij",f*" 
enrro 30 minuti dara ricezione dera chiamata p"t i re""àigi il ri"gJ;'inir"* 

"

6)

lntegrazione con te attre iniziative di comunicazione

Le attività di assistenza ai turisti safanno erogate in modo coordinato ed integrato con le altre injziativeportate avanti dal Dipartimento e in particolare cion ta promòzione oell'immagine o!iò;; 
";"j; sua offerta

h



:"

turistica realizzata per mezzo del portale nazionale ltalia.lt.
In particolare rispetto alle attività in essere per ll portale ltalia.lt nell'ambito del servizio Easy ltalia saràgarantito nell'ambito della Convenzione:- la unificazione delle modalità di accesso ai servizi forniti da Easy ltalia ai turisti mediante una form' per inserimento di richieste con modalitàdi risposta via e-mail (già presente iu rlaria.rt);- ll supporto alla struttura di gestione del portale ltalia.tt nell'àialiii e iisposLìei quesiti diretti alportale dai visitatori,. anche aidi fuori della form specifica.opr" 

"it"t";-- il supporto oniine ai.visitatori del portale ltalia.lt, sia p"r 
""ié"niiiiravigazione (es. individuazionedi contenuti nel 

?gtalel sia per esigenze propriamente turistiche, m"ài"nte .h,"r"t" gratuita amezzo Skype, negli orari di apertura d;l servizio Easy ltalia;- la possibilità di affiancare alla suddetta modalità di óomunicazione ed assistenza, quarora richiestonell'ambito delle evoluzioni del portale ltalia.lt, anche della comunicazione iiàmìtelnat onrine;- il supporto alla redazione del portale "ltalia.li" netta traduzione oi conténuti in ìingua straniera, conparticolare riferimento a punti d'interesse e focus tematiCi, o, àrtri conóiitì'",'.Jiibn' da concordaredurante ta convenione, e limitatamente alle tingue russo, "i^;; " 
é;";;;;;;;;"'",- I'intersc€mbio e l'aggiornamento cosbnte de]re rae etaooratè ?"gi"-n"iàir."t" panendo daraesperienza di risposta di Easy ltalia:- il coordinamento e la,integraiione complementare tra i contenuti.veicolati dal portate ltalia.lt e quelliveicolati dal sito, con I'obiettivo di pervenire ad una rntegrazrone dei contenuti di questo secondo sitoEasvjtalia com di promozione e supporto det servizio Éasy ttati; n;i ùrtd; iirìià.,, 

"ntro 
un mesedalla fìrma della Convenzione.

L'APP 
-telefonica 

e le presenze su Facebook e Twitter concentreranno la loro attività nel dare risposta alledomande ricevute esaurendo |attività editoriare p"|. non sourapporsr ar portare rtaIa.it.

4. Benefici per i turisti

Nel seguito sono riassunti iprincipali benefici per ituristi che si otterranno grazie alla prosècuzione del

Conoscere i propr, diritti
Presa in carico di eventuali erof l,:Ii1r^relTlone con i soggetti det sistema turistico: it turista non in possessodi una padronanza della Iinoua italiana, per mezzo det Èàcr-office oi eàiv-ltàtià ó"ià'"i1oi".,r,"n." o"tufti sti uffici coinvorti deía 11t_r"ó! .o;i-lìi,';.#; se necessario potranno essere atrivateconversazioni a 3 per risolvere in tempo reale i problemi.
Presa in carico di eventuali problemi bon soggettr fr;aii: laddove il problema derivi da soggetti privati (contidei ristoranti, servizi degli alberghi non conifórmi, ritardi e cancelazioni, ecc.) tr"riÈ-Èll1,'ìt"tia it turistapotrà avere un accesso facilitato ai vari sistemi ditutela previsij.

lnformazioni
lnformazioni sui numeri e sui servizi già disponibili: in base a a specifica esigenza prospettata sarannoindicate e spiegate at turista te ryr,r.î qi dispbnibiii (d sistàiri o, prenotazione viaggi).Informazioni sull'offerta turistica del teiitorio'(mostre, èuÀntì, 

"àrp"gn" 
dele regioni): grazie ad un sistemaproattivo di acquisizione tempestiva e aggiomata oagli enti na"onariero ioààri oÉipilisir#iri? dele nuoveiniziative ll contact center potrà essere ui efficace p-unto ìntormativo per i turisti che àhiedono spuntr per illoro programma di visite e/o Der ituristi-che cono."oiò gìà ì;inìrìarrva e chiedono maggiori dettagri.Informazioni mirate ai ."ru't' 

,gl:, ,^::111_ !1lrl.f" , iù p"ì .or"r" attenzione sarà rjservata ar turastiolversamente abili, per comunic€re_loro percorsi.o luoghÌ acdessibili anche per persone con defictt motorio ovisivo o di altro genere e in generale per assisterli in ojni loro esrgenza durante la visita nel nostro Daese.

Assistenza
L'accesso al contact center potfà sopperire anche alle difficoltà.di relazione derivanti dalla lingua o da aolversa cultura; anche laddove.n-on sano presenti oisservÉi 

-altre 
difficoltà derivanti dalla barnera dellallngua o delle diverse abitudini, possono aver bisogno di un,assisren za mÍeta.

Domande & Rjsposfe
Elemento fondamenble per il conract center, ma anche per l'efficacia del servrzio stesso, è il repenoro diFAQ in continua implementazione in.tutte le iingue, ricavàte dàira 

"onosc"n." 
der settore e da| espeflenzamaturata nei precedenti anni di esercizio in oasiai quesiti-fósìiJai turisti, 

"oài.".i oii."-"n'eila gia risolti.Le FAQ, già disponibiri per ituristi via internet 
" "dÀpp í"i-"".nphone, in tutte re ringue gestite, saranno

nI



progressivamente ampljate e aggiornate sul portale wwwltalia.rt.

5. Livelli di servizio

ll contact center garantirà i seguenti livelli di servizioj

a orario: tutti igiorni inclusi festivi 10.00 - 18.00 (il servizio sarà esteso sino alle ore 22.00 nel periododi alta stagione turistica indicato in sez. 9)l

^ supporto murtiringua: rngrese,.francese, siiagnoro, cinese, tedesco, russo, itariano e giapponese;a casella vocale multilingua (voice-mail) attìvJnz+ e nel caso di pi;hi di tr.nol 
"on 

iri'"" ,n 
""r,.o "lpiù tardi entro la giornata successiva:À risposta automatica fuorl orario con informazioni essenziali tramite menu vocale e servizlo di casellavocate, con presa in carico entro fa giornata successiva;a servizio e-mail disponibile h24, con prima risposta entro il giorno successivo;

^ nsposta automatica mulÙlingua con informazìoni utili per iliurista p"r. t" 
"ii"À"t" ruori orano,a recall jn lingua inglese e-italiana entro 30' per chiamate fuori orario tra Ie 1g.00 e le 22.00 nei seimesi di orario 10:00 _ 1g:00:A suppono per visitatori con disabilità:a dimensionamento in termini di capacità di risposta: max 100 chiamate/ora (incluse chjamare vorce-mait);a per chiamate passate a back-office: risposta entro 4g ore tavorative nell,go% dei casi.

6. Comunicazione

Le prime fasi del servizio hanno confermato I'importanza prioritaria della comunicazione agjj interessati per laconoscenza del servizlo, in un settore (quello dett'assistenr" t"t"toni."1 r;it" ;ff"i;i;;il prèsenza oi ,na
i9J?" 9i potenziari sossetti interessati inorto ampià, ,ii;;"b;;i t!í;, '"",jií"?.i,iii,,i,l!re, 

ort,." *,"geograficamente distribuita a livello mondiale.

La strategia di comunicazione 
^elaborata 

in base alle esperienze già maturate, sarà oggetto di uno specifico"Piano di comunicazione 2o1?"- cle Formez pA_ si ì"ip;g;; a presentare entro 30 giorni dala data disottoscrjzione defla convenzione, a.cui guesto aregato' te-cnicó é 
'.rÉiit", " ]"ii"""óè'i''lipr"."nt"r" 

"t
Dipartimento, in base ai risurtar rirevati n"r 

"orié-Jaià-; ;pói;";;, ;;t;"'f;Ji dara primapresentaztone e approvazione.

Ai finj di migliorare l'integrazione. del.servizio con il portale nazronare del turismo e per armonizzarsr con unevèntuale futuro piano di comunicazione del portale ttaiia.it, t'rnrormazione evidenzierà che il contatto con jl

l,illo!.ot".i!, ""rvizio 
quarjfic€nte ed escrusivo oer pòrtàe nazionare o"i ìurirr" ie'nàn" un seruirro

Detto piano consislerà in ,n o_rll1:: geftaslrato progetto retativo a e attività, a e modalità, ai contenutispecifici dell'azione di comunicazione e ogni àltro aspeìto (rogo, corori, ecc) e la sua esecuzione, una vortadallo stesso approvato. sarà curata dat Dioiartimento.

Nel corso dell'esecuzione della..presente convenzione, il Dipanrmento potrà prowedere all,affidamento aFormez PA di attività specifiche or'comunicaziònà, ;"; ;b;";'6'rr"cessivo atto aggiuntivo.

7. Risultati attesi

Grazie a questo sistema di ascolto e di nsposta orientato alle esigenze turistiche, le persone in visita nelnostro paese potranno beneficiare di un servizro a soO;l orb;Lto ad assisterli sia per occasionarr probtemied Inconvenienti, sia soDrattutto-p-er,"l,-Frg ar megrio é 
"éi 

r"ooo pi,ir efficace ir roro periodo dr soggjorno,anche rispetto a[a varorizzazione di tutte Ie risorse t,iristi"ne o#"rt" dafle singore regroni.

L'amministrazione complessiva del. sistema-turismo (pubblica e privata) oltre che i benefci in rermrne disoddisfazione dei "clienti" derivanti dalla oi"po"uriti oÌliJ ,t..ur"nto innovativo e semptice, porrannobeneficiare di un sistema o' r""ll?'.:9-gr9 q. t"i"p"iqrà.ì - i""reì detandamento dera domanda or conrenutie delle criticità e dei colli di bottiglia presenti nel sistema.

,,n



' ' ll servizio, che continua ad .
p,o cont,.io,ì..é;;ìffi;# i[TJf,:::fi,Í:Jiì#':J,',",j""":"r,i#:Ì1";î3"*" o pianiricato in artri paesi,

Èenefici per il Dipartimento e per le amministrazioni
ogni contatto da parte dei T:ÍiYi:i: lracciato e registrato.su un,sistema cRM (customer RelationshipManagement) utilizzato da tutti gli operatori oet servÉià. Jn tat mooo si uiene à còstìiiìiÉ"i", ,urpo, un"banca dari dei contani dei turisti, di fo;d;;;;iaiJ i,i!ortiir" p", 

"onr"ntir",- ll monitoraggio della. domanda di servizi distribuita 
. 
per: provenienza/Tipologla di assistenzarichiesta/Destinazione/Ctassificazro.. iÉii.ì"" iài 

"i.- ir migrioramento dètte informazioni fornite dai oiu"r"r ,ill,ot" 
(sesso / età);

I il 
,,I"^:?,T.:p jn tempo reate del sradimentó J"i ,"rv]r,o;- ra 
- 
cosfll|.rztone progressjva di una base di conosproblematiche sdtteùate dar visitatori, .he 

"ons"ntira'Î??-t?,-,ton 

19. d.omande le esigenze e le
serrore. Lr re uunuenrrra ot tnotrzzare |.offerta di prodotti é servizi nel

8. Modalità operative di attuazione

ll contact center continuerà :!-:lilt::lî i! modo sinergico 
.r'infrastruttura tecnorogica e .articorazioneorganizzativa già realizzate e messe a punto nelle fasi piece"àenti

l;,13"ìTJ;t:iffi:LT1î,0, risposta richiesra e sarantita, sarà erosata per mezzo di una orsantzzazrone del

- 1 capo progetto
- 4 team leader
- Minimo 35 dipendent part_time- per attività front_office (FO), su due turni- 2-4 unità per attività di back_office (Bói - -''""*"t'

La struttura di front-office si awarà deta infrastruttura tecnorogica già in uso, costituita dai
- postazioni operatore con tecnologia multimediale di ultima generazione (inclusi sistemr cuffia /microfono a soppressione rumore estèrno):- srstema di risposta telefonica inteqrata (CÍlt:- sistema di registrazione, crassrticàzione é tiacciamento defie chiamate (cRM);- sistema di consolidamento e consuttazione o"rr" ["ili-oì- sistemaoicono"ison"0"il"inr;;;;;;ì;ffiffi:#:l,"i:;;.JJ,:3i:j:î"1ì3#iI?;0",",

La struttura di back-office si awarrà del sistema di knowledge-base (KB) e del patrimonio di contatti e guidegià sviluppato da Formez PA 
9]!..9 .nu Jiì" -r.r"t*àìt 'àillíg"tti 

pubbrici e associazioni der seîtore chenanno condlviso le finalità dell'inrziativa easy ltare màtÉn"oilì a oisposizione per fornire informazronr opartecipare alla risoluzione delle istanze propóste dai turi.ìl 
-'-

Parte integrante defl'organizzazione der. progetto, è, come sempre, ir varore defle risorse umane coinvorte,
;::"::#:i:,;;:L""::i?*:1fl1a-oette,,trÀ-sué'oà é"'ii'"l.,bp-"'t"to da team reader in possesso dere
aggiornamenti sule probtematictîez';:,".:ii}:"' e un piano di formazione specitico è cne p[ì,"eoe continui

l^t



9. Piano delle attività

Le attività descritte e da consegulre con la presente convenzione, saranno realizzate sino al 2g febbraio2013 per le attività di rendicontàzion" 
" "i 

àt 
-iènn"i; ,oil ;r te attività di fofnitura det servizio, comedefinito all'art. 2 della Convenzione.

ll piano temporale di massima è descritto nel diagramma sotto rioonaro.

10. Piano finanziario

Per la realizzazione delle attività. in-preced€nza dettagliate, il piano finanziario, per un importo compressivo di€ 1.200.000,00, è articolato come riportato ne a segJ"nt" tà6"i",

Realizzazione
l. Attività dl cóntact center (costi del personale FO _ BO, direzione,

assistenza tecn ico-informatica)
2. Acquisizione s ewiii etó beni (iirterventi infrastrutturari rcr e TLc, costiTLC, attrezzature e servizi per formazione speciarisfióà-e comunicazione

del servizio)

€ 1.080.000,00i € 98o.ooo,oo

] e l oo.ooo,oo

€ 120.000,00

€ 120.000,00

€ 1.200.000,00

Spesé generati $ortaÍ iO%,)

Spese generali (affitto locali, arràio, pulizia, energia. interessi passivi, aperturasede sabato - domenica ed estensione orario oltrè le ore 20)

ITÓTALE CoMPIESSUÓ

Periodo standard e alta stagione

Servizio '10-18 * Vtrrt. t a-ZZ

1 Voice Mail


