REGIONE PUGLTIA

Deliberazione della Giunta Regionale

N. 876 del 07/06/2017 del Registro delle Deliberazioni

Codice CIFRA: TUR/DEL/2017/00011

OGGETTO: Lince guida relative al Coordinamento e alla Qualificazione del Sistema
dell’Accoglienza Turistica Locale attraverso la rete regionale degli Uffici di
Informazione e Accoglienza Turistica (IAT) dei Comuni. Revoca DGR n. 2873 del 20
Dicembre 2012, ¢ DGR n. 41 del 29 gennaio 2013.

L'anno 2017 addi 07 del mese di Giugno, in Bari, nella Sala delle adunanze, si ¢ riunita
la Giunta Regionale, previo regolare invito nelle persone dei Signori:

Sono presenti: Sono assenti:

Presidente Michele Emiliano V.Presidente Antonio Nunziante
Assessore Loredana Capone Assessore Leonardo di Gioia
Assessore Anna Maria Curcuruto Assessore Sebastiano Leo
Assessore Giovanni Giannini

Assessore Salvatore Negro

Assessore Raffaele Piemontese

Assessore Domenico Santorsola

Assiste alla seduta il Segretario Generale: Dott.a Carmela Moretti




U'Assessore  all'Industria Turistica e Culturale — Gestione e Valorizzazione dei Beni Culturali avv. Loredana
Capone, sulla base dellistruttoria espletata dal responsabile P.O. “Assistenza giuridico — amministrativa in
materia di Turismo”, e confermata dal Dirigente del Servizio Sviluppo del Turismo e dal Dirigente della
Sezione Turismo, riferisce quanto segue.

Con deliberazione di Giunta Regionale n.2873 del 20 dicembre 2012, successivamente modificata dalla
deliberazione di Giunta regionale n. 41 del 29 gennaio 2013, sono state adottare le apposite linee — guida
relative a compiti, funzioni, criteri, procedure, ambiti operativi e lerritoriali degli Uffici IAT della Puglia,
emanate ai sensi dell’art.13 della I.r. n.1/2002 cosi come modificato dall’arl.7 della legge regionale n.18/2010.

La Lr. 28 dicembre 2012, n.45, all’art.40 ha stabilito che le attivita di informazione e accoglienza di cui alla
lettera a) del comma 1 dell’articolo 17 della legge regionale 11 dicembre 2000, n. 24 (Conferimento di funzioni
e compiti amministrativi in materia di artigianato, industria, fiere, mercati e commercio, turismo, sport,
promozione culturale, beni culturali, istruzione scolastica, diritlo allo studio e formazione professionale), svolte,
alla data di entrata in vigore della suindicata legge, direttamente dall’Agenzia regionale del turismo (ARET),
denominata “Pugliapromozione”, istituita con decreto del Presidente della Giunta regionale 22 febbraio 2011,
n. 176. a far data dal 1° luglio 2013 sono trasferite ai Comuni. Le funzioni e i compiti di coordinamento
restano attribuite all’ARET — Pugliapromozione.

Con deliberazione di Giunta Regionale n. 191 del 14 febbraio 2017, & stato approvato il Piano Strategico
Regionale del Turismo. Nell'ambito di detto Piano & contemplata, tra I'altro, la necessita di qualificare il
sistema dell’accoglienza turistica locale della Regione Puglia, definendone gli standard minimi di qualita delle
attivita di accoglienza e informazione turistica locale svolta dagli Uffici IAT dei Comuni.

La Regione Puglia e I'Agenzia Pugliapromozione promuoveno modelli di collaborazione e partenariato pubblico-
privato per la costruzione di reti di soggetti, operanti a vario titolo nel settore dell'informazione e
dell’accoglienza turistica, con I'obiettivo di potenziare il sistema dell’accoglienza e ponendo attenzione alla sua
dimensione gestionale oltre che alla sua sostenibilita nel tempo.

In relazione ai nuovi obiettivi strategici che I’Agenzia Regionale del Turismo Pugliapromozione si prefigge in
materia di accoglienza turistica e in virtu della funzione e compiti di coordinamento della Rete regionale del
Sistema degli IAT, che assumono la denominazione di Uffici Info- Point Turistici della Rete Regionale, sirende
indispensabile proporre le nuove “Linee — Guide relative al Coordinamento e alla Qualificazione del Sistema
dell’Accoglienza Turistica Locale attraverso la Rete Regionale degli Uffici  di informazione e Accoglienza
Turistica dei Comuni “, allegate al presente provvedimento, per farne parte integrante e sostanziale .

Le suddette Linee-Guida includono I'elenco dei Comuni della Puglia suddivisi per le aree turisticamente rilevanti
e “La Carta dei Servizi degli Uffici Info- Point turistici della Rete Regionale” .

L'obiettivo della suindicata “Carta dei Servizi “ e quello di presentare i servizi offerti dagli Uffici Info- Point
turistici della Rete Regionale e di definire le modalita della loro erogazione, prestando una continua attenzione
alle esigenze dell’utente nelle fasi di programmazione e gestione del servizio, attenendosi ai principi di :
Trasparenza , Efficacia ed Efficienza, Professionalita, Uguaglianza e Imparzialita, Accessibilita alle Informazioni.

Tanto premesso e considerato, si propone alla Giunta regionale I'adozione del presente provvedimento con il

relativo allegato, parle integrante del presente atto.




COPERTURA FINANZIARIA Al SENSI DEL D.LGS. N.118/2011 e ss.mm. e ii.

La presente deliberazione non comporta le implicazioni di natura finanziaria sia di entrata che di spesa e dalla
stessa non deriva alcun onere a carico del Bilancio regionale 2017,

Tutto cio premesso e considerato I'Assessore relatore, sulla base delle risultanze istruttorie come innanzi
illustrate, propone alla Giunta l'adozione del seguente atto finale di specifica competenza della Giunta
Regionale, cosi come puntualmente definito dalla 1.r.7/97, art.4, comma 4, lettera K), nonché dalla I.r. n.7/2004
“Statuto della Regione Puglia”.

LA GIUNTA

-Udita la relazione e la conseguente proposta dell’Assessore all’Industria Turistica e Culturale — Gestione e
Valorizzazione dei Beni Culturali;

-Viste le sottoscrizioni poste in calce al presente provvedimento;

-A voti unanimi espressi nei modi di legge;

DELIBERA

Per tutto quanto in premessa riportato e che qui si intende integralmente confermato:

e diadottare le “ Linee — Guide relative al Coordinamento e alla Qualificazione del Sistema dell’Accoglienza
Turistica Locale attraverso la Rete Regionale degli Uffici di Informazione e Accoglienza Turistica dei Comuni
allegate al presente provvedimento, per farne parte integrale e sostanziale unitamente ai relativi allegati
(Elenco dei Comuni della Puglia suddivisi per le aree turisticamente rilevanti e Carta dei Servizi degli Uffici
Info-Point turistici della Rete Regionale)

° di revocare, per l'effetto, le delibere di Giunta Regionale n. n.2873 del 20 dicembre 2012, e n. 41 del 29
gennaio 2013, con cui sono state adottate le apposite linee — guida relative a compiti, funzioni, criteri,
procedure, ambiti operativi e territoriali degli Uffici IAT della Puglia, emanate ai sensi dell’art.13 della l.r.
n.1/2002 cosi come modificato dall’art.7 della legge regionale n.18/2010;

e di notificare il presente provvedimento all’Agenzia Regionale del Turismo - ARET- denominata
Pugliapromozione, a cura della Sezione Turismo;

e di pubblicare il presente provvedimento sul Bollettino Ufficiale della Regione Puglia e sul sito istituzionale
della Regione Puglia;
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| sottoscritti attestano che il procedimento istruttorio a loro affidato & stato espletato nel rispetto della vigente
normativa regionale, nazionale e comunitaria e che il presente schema di provvedimento, dagli stessi

predisposto ai fini dell’adozione dell’atto finale da parte della Giunta Regionale, & conforme alle risultanze

istruttorie.

Il responsabile P.O. assistenza giuridico- amministrativa in materia q’i Turismao
|
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(dott.ssa Domenica Genchi)

Il dirigente del Servizio Sviluppo del Turismo

( dott.ssa A. Gabriella Belviso )

Il dirigente della Sezione Turismo ﬂ
( dott. Patrizio Giannone ) \VA /L_/L_,_\

Il sottoscritto Direttore di Dipartimento non ravvisa la necessite imere sull; proposta di delibera le
osservazioni ai sensi del combinato disposto D. P. G. R. artt.18 e 20 del D. P.G. R. n. 43 2015.

Direttore del Dipartimento Turismo,

economia della cultura e valorizzazione del territorio

(Dott. Aldo Patruno)

L'Assessore Industria Turistica e Culturale — Gestione ‘
e Valorizzazione dei Beni Culturali J My ) )
(avv. Loredana Capone) f
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LINEE GUIDA RELATIVE AL COORDINAMENTO E ALLA QUALIFICAZIONE DEL SISTEMA DELL’ACCOGLIENZA
TURISTICA LOCALE ATTRAVERSO LA RETE REGIONALE DEGLI UFFICI DI INFORMAZIONE E ACCOGLIENZA
TURISTICA DEI COMUNI.

Premessa

Con il presente documento si approvano le Linee Guida relative alla qualificazione del sistema
dell’accoglienza turistica locale della Regione Puglia, con I'intento di definire gli standard minimi di qualita
delle attivita di accoglienza e informazione turistica locale svolte dagli Uffici LA.T. dei Comuni (d’ora innanzi
Uffici Info-Paint turistici della Rete Regionale). La necessita di definizione delle presenti Linee Guida é
contemplata nel Piano Strategico Regionale del Turismo della Puglia approvato con DGR del 14 febbraio
2017, n. 191 che prevede un adeguamento delle precedenti “Linee Guida relative a compiti, funzioni,
criteri, procedure, ambiti operativi e territoriali degli Uffici IAT della Puglia” — DGR 20 dicembre 2012, n.
2873 come modificata da DGR 29 gennaio 2013, n. 41, in relazione ai nuovi obiettivi strategici che I'’Agenzia
Regionale del Turismo-Pugliapromozione é chiamata a perseguire in materia di accoglienza turistica e in
virtir della funzione di coordinamento della Rete Regionale degli Info-Point turistici dei Comuni (art 40,
comma 2, della Legge 28 dicembre 2012, n. 45 e art. 7, comma 1, della Legge 11 febbraio 2002 e ss.mm.ii.)

L’Agenzia Pugliapromozione svolge funzioni e compiti di coordinamento della Rete del Sistema di
Informazione e Accoglienza turistica degli Uffici Info-Point turistici promuovendo I'immagine coordinata e
I'adeguamento degli standard di qualita relativi alle attivita di accoglienza turistica in tutto il territorio

regionale.

La Regione Puglia e I'Agenzia Pugliapromozione promuovono modelli di collaborazione e partenariato
pubblico-privato per la costruzione di reti di soggetti, operanti a vario titolo nel settore dell'informazione e
dell’accoglienza turistica, con I'obiettivo di potenziare il sistema dell’accoglienza e ponendo attenzione alla

sua dimensione gestionale oltre che alla sua sostenibilita nel tempo.

'accoglienza & la sostanza dell'esperienza turistica, ovvero il risultato delle relazioni che un turista ha con
I'intero sistema locale. La percezione globale del livello di accoglienza di una destinazione risiede nella
qualita e nella personalizzazione dei servizi offerti non solo dagli operatori turistici e dagli addetti ai lavori,
ma anche da chi opera in altri ambiti ed entra in contatto con gli ospiti. Cambiano i comportamenti dei
turisti, cambiano le aspettative: da ospiti in cerca di informazioni a viaggiatori consapevoli sempre pil
informati preventivamente e in cerca di esperienze personalizzate, di valore aggiunto e di un supporto reale

da parte della destinazione, prima, durante e dopo il soggiorno.
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Per ciascuna fase dell’esperienza turistica (pre, core, post-experience), le interazioni-punti di contatto che il
turista ha con la destinazione costituiscono le variabili su cui inevitabilmente il visitatore costruisce la
propria opinione della destinazione, oltre che la sua reputazione, e su cui occorre operare per qualificare il
processo dell’accoglienza. Diversificazione e personalizzazione dei servizi di fruizione, accessibilita alle
informazioni ed ai luoghi, concorrono dunque a qualificare il sistema dell’accoglienza di una destinazione e
la percezione che si ha di esso in tutte le fasi dell’'esperienza di viaggio in termini di soddisfazione dei propri

bisogni.

In questo contesto, se la richiesta materiale & dunque esplicita, quella immateriale & implicita: cio si traduce
in desiderio di maggiore attenzione, relazione e contatto umano, aspettative legate a quella cultura

dell’ospitalita che e alla base del nostro capitale identitario.
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Articolo 1 - Mission degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale

1. Le attivita di accoglienza turistica, cosi come definite nella premessa, sono svolte attraverso gli Info-
Point turistici dei Comuni che costituiscono la “Rete Regionale” del Sistema di Informazione e
Accoglienza turistica della Puglia.

2. | servizi erogati dagli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale sono finalizzati a soddisfare i
bisogni e le esigenze degli ospiti in tutte le fasi dell'esperienza turistica (pre, core, post experience)
in linea con gli obiettivi del Piano Strategico Regionale del Turismo e con le strategie di marketing
adottate da Pugliapromozione.

3. La mission cui deve essere improntata la gestione degli Uffici Info-Point turistici &: “Puglia 365 — la
Puglia come destinazione turistica in grado di offrire emozioni uniche 365 giorni I'anna”.

4. Ciascun Info-Point turistico promuove le identita locali e fornisce informazioni e assistenza turistica
in riferimento all'intero territorio regionale, utilizzando ed alimentando il Sistema Informativo

Regionale Turistico (SIR-Tur).

Articolo 2 - La Rete Regionale degli Uffici Info-Point turistici

1. La Rete Regionale degli Uffici Info-Point turistici € una rete integrata e multilivello, coordinata
dall’Agenzia Pugliapromozione e strutturata in ambiti territoriali corrispondenti alle aree
turisticamente rilevanti della Regione Puglia promosse da Pugliapromozione, quali: a) Gargano e
Daunia; b) Puglia Imperiale; ¢) Bari e la costa; d) Valle d'ltria e Murgia dei Trulli; e) Magna Grecia,
Murgia e Gravine; f) Salento.

2. In ciascuna delle suddette aree vi sono i Comuni di cui all’'elenco allegato al presente documento,

nei cui territori passono essere istituiti gli Uffici Info-Point ty{]’?t?mip\{?ete Regionale-can la

~,




) Y atl

il e PP

LS IAAIE MDA TR TLRISTEL |
SETENT B SLERIRIAIONT STTRIMI CIA TR

UNIONE EUROPEA REGIONE PUGLIA RO MO IONI

FIRFE

finalita di promuovere I'immagine coordinata della destinazione e offrire strumenti innovativi di
fruizione del territorio regionale

Concorrono al supporto operativo degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale gli uffici di
Pugliapromozione dislocati nelle n.6 sedi territoriali di Bari, Brindisi, San Giovanni Rotondo, Lecce,

Taranto e Trani.

Articolo 3 — Istituzione degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale

La Regione, attraverso I'Agenzia Pugliapromozione, promuove Accordi con i Comuni finalizzati alla
istituzione di nuovi Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale, previo nulla osta da parte della
Sezione Turismo della Regione Puglia.

L'Accordo prevede che I'Ufficio Info-Point turistico della Rete Regionale sia riconosciuto secondo
requisiti di idoneita che tengano conto degli standard minimi di qualita di cui all’art. 6.

L'accordo e approvato con atto adottato dall'organo comunale competente e indica i tempi, le
modalita, il finanziamento e ogni altro adempimento connesso all' attivita degli Uffici Info-Point
turistici della Rete Regionale.

Possono partecipare agli accordi istitutivi anche altri enti pubblici della Puglia (enti gestori beni
culturali, enti di sviluppo locale, enti parco, ecc.).

L’Agenzia Pugliapromozione pud promuovere [|'attivazione di ulteriori accordi finalizzati a
potenziare le attivita di accoglienza e informazione turistica svolte dagli Uffici Info-Point turistici
della Rete Regionale.

Non & consentita la costituzione di pit Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale nello stesso
Comune, se non per esigenze stagionali in localita interessate da significativi flussi turistici o in

prossimita di gate di accesso (porti, aeroporti, stazioni ferroviarie).

Articolo 4 - Impegni dei Comuni per l'istituzione e la gestione degli Uffici Info-Point turistici della Rete

Regionale

| Comuni, nell'ambito degli Accordi di cui all’art. 3, assumono i seguenti impegni:

a)

b)

c)

d)

garantire la disponibilita della sede dell'Info-Point turistico in locale idoneo da destinarsi ad ufficio
aperto al pubblico, ubicato preferibilmente nel centro cittadino o, comunque, in luoghi di affluenza
turistica;

provvedere al mantenimento degli Info-Point turistici con risorse proprie;

garantire la copertura assicurativa per danni a persone o cose presenti nei locali dell’Ufficio Info-
Point turistico, nonché provvedere alle spese relative ai costi di gestione (pulizie, utenze varie,
ecc.);

assicurare I'adeguamento agli standard qualitativi di cui all’art. 6 dell’allestimento estetico, degli

arredi, dei segni distintivi, delle insegne esterne;
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e) assicurare I'adozione di badge e divise identificativi per il personale addetto al front-office secondo
gli standard di cui all'art. 6;

f) realizzare e installare adeguata segnaletica dei punti informativi, nel territoric comunale,
condividendo la linea estetica con I'’Agenzia Pugliapromozione;

g) garantire 'apertura dell’ufficio e le attivita di informazione e accoglienza turistica nei giorni e negli
orari stabiliti secondo gli standard di cui all’art. 6;

h) garantire la qualita dei servizi erogati e la professionalita delle risorse umane impiegate secondo gl
standard di cui all’art. 6;

i) assicurare la distribuzione del materiale informativo e promozionale edito dall’Agenzia
Pugliapromozione;

i} fornire all’Agenzia Pugliapromozione ogni informazione e contenuto editoriale o multimediale
prodotto nell’ambito delle attivita di promozione turistica del territorio comunale, al fine di
integrare tali output nel sistema regionale di promozione turistica (SIRTUR - portale turistico
regionale, strumenti di comunicazione online e offline);

k) effettuare un servizio di reportistica e monitoraggio consistente nella rilevazione dati sull’affluenza,
sulla provenienza degli utenti, sulla tipologia di informazioni richieste, ecc. Tale rilevazione avverra
esclusivamente attraverso strumenti software e/o file elettronici, sulla base delle indicazioni fornite
dall'Osservatorio regionale del Turismo, garantendo la trasmissione dei dati all’Agenzia
Pugliapromozione con periodicita mensile;

I) collaborare con gli operatori turistici locali al fine di garantire la qualita dell’offerta turistica
complessiva, trasferendo informazioni relative alle attivita ed azioni svolte da Pugliapromozione nei
vari ambiti;

m) raccogliere eventuali segnalazioni e reclami inerenti la fruizione turistica e trasmetterli all’Agenzia

Pugliapromozione.

Articolo 5 - Modalita di Gestione

1. Le attivita di informazione e accoglienza turistica svolte negli Uffici Info-Point turistici della Rete
Regionale possono essere gestite direttamente dal Comune oppure affidate ad associazioni - ivi
comprese le associazioni pro loco iscritte al relativo albo regionale - societa, consorzi o
cooperative, che svolgano tali attivita secondo il proprio atto costitutivo, selezionati nel rispetto
della normativa vigente in materia di appalti pubblici (D.Lgs. 18 aprile 2016, n. 50 e ss.mm.ii),
nonché della normativa in materia di trasparenza della pubblica amministrazione e di
prevenzione della corruzione (Legge 190/2012, D.Lgs. n. 33/2013 e ss.mm.ii.).

2. | soggetti affidatari della pestione degli Uffici Info-Point turistici operano in nome e per conto
dell’ente comunale e non possono in nessun caso apporre o utilizzare segni distintivi differenti
da quelli identificativi dell'immagine coordinata della Rete Regionale.

3. All'interno degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale & possibile effettuare attivita di

vendita al pubblico di prodotti promozionali del brand Puglia, solo se proviam-rﬁ%
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specificamente concordata con I'Agenzia Pugliapromozione. A tal fine I’Agenzia concede, a titolo

gratuito, l'utilizzo dei segni distintivi della destinazione da imprimere sui prodotti oggetto di

vendita. Le attivita di vendita al pubblico dei suddetti prodotti promozionali producono, come

unico beneficio per I'Agenzia Pugliapromozione, I'incremento dell’efficacia promozionale del
brand Puglia attraverso la distribuzione di prodotti/oggetti personalizzati con i segni evocativi
della destinazione.

4. Per le suddette attivita di vendita, & interesse dell’Agenzia Pugliapromozione: a) che Iattivita di
sia praticata nel pieno rispetto di tutte le norme di legge applicabili; b) che il gestore disponga
degli strumenti necessari per ricevere i pagamenti anche in valuta straniera; c) che i prezzi di
vendita praticati dal gestore siano del tutto allineati con i prezzi di mercato.

5. Allinterno degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale & possibile effettuare interventi di
promozione del territorio attraverso I'individuazione di spazi espositivi, di co-working e/o di
animazione culturale, con particolare riferimento alle seguenti attivita:

- industrie creative pugliesi: esposizione di prodotti rappresentativi della creativita pugliese
applicata alla manifattura e alla produzione industriale per le categorie design,
comunicazione, architettura;

- saperi e sapori: esposizione di prodotti tipici locali legati al segmento food in co-branding
con gli operatori del territorio, degustazioni, realizzazione di attivita laboratoriali e/o di co-
working, finalizzate alla conoscenza della cultura e delle identita locali;

- fruizione innovativa: realizzazione di installazioni creative, videoproiezioni, realta
aumentata, videomapping, e altri strumenti innovativi di fruizione e conoscenza del
territorio;

6. Le attivita di cui al precedente comma, ambientate nei locali stessi degli Info-Point turistici o
negli spazi attigui, erogate gratuitamente agli ospiti e opportunamente calendarizzate, ad
esempio in concomitanza con eventi, festivita o nei week-end, risulteranno utili a stimolare la
curiosita degli utenti, favorendo le visite e migliorando la customer satisfaction connessa alla
fruizione dell'Info-Point stesso.

7. Eventuali altre attivita, non espressamente richiamate dalle presenti Linee Guida, ovvero ogni
variazione delle modalita di gestione degli Uffici Info-Point della Rete Regionale dovranna essere
vagliate e autorizzate dagli uffici regionali competenti e dall’Agenzia Pugliapromozione ove

coerenti con le presenti Linee Guida.

Articolo 6 - Standard minimi di qualita

1. Gli Uffici info-Point turistici della Rete Regionale sono gestiti in modo da assicurare i seguenti
standard minimi di qualita e di funzionamento garantiti dai Comuni che provvedono al
mantenimento degli stessi Info-Point turistici con risorse proprie.

2. Iservizi di accoglienza, assistenza ed informazione turistica erogati dagli Info-Point turistici della

Rete Regionale sono finalizzati a soddisfare i bisogni e le esigenze degli utenti nel rispetto dei
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principi di cortesia, trasparenza, professionalita, imparzialita, chiarezza e comprensibilita del
linguaggio, efficienza ed efficacia, come indicato nella Carta dei Servizi allegata al presente
documento.

Gli Uffici Info-Paint turistici della Rete Regionale assicurano la possibilita, anche per persone con
ridotta o impedita capacita motoria o sensoriale, di raggiungere l'edificio, di entrarvi
agevolmente e di fruirne spazi e attrezzature in condizioni di adeguata sicurezza e autonomia
nel rispetto della normativa vigente in materia di azzeramento delle barriere architettoniche
(Legge 5 febbraio 1992, n. 5 e ss.mm. recante "Legge-quadro per l'assistenza, l'integrazione
sociale e i diritti delle persone handicappate™).

Le informazioni turistiche sono erogate al front-office, anche attraverso lausilio di
strumentazioni digitali atte a favorire I'accesso alle informazioni da parte dei soggetti disabili nel
rispetto della normativa vigente in materia (Legge 9 gennaio 2004, n. 4 recante “Disposizioni per
favorire l'accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici”).

Gli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale assicurano l"apertura dei propri sportelli
durante tutto I'anno garantendo lo standard minimo e inderogabile di n. 36 ore settimanali.

Nel periodo estivo (giugno-settembre) gli Uffici Info-Point turistici garantiscono I'apertura dei
propri sportelli per giorni 7/7, dal lunedi alla domenica, inclusi ponti e festivi.

Gli Uffici Info-Point turistici istituiti per esigenze stagionali, come previsto dall’art. 3, comma 6,
osservano lo standard minimo di n. 36 ore settimanali nei periodi interessati da maggiore
affluenza turistica.

Gli Uffici Info-Point turistici rispettano scrupolosamente gli orari di apertura dei propri sportelli
che vengono preventivamente e adeguatamente resi noti al pubblico. Gli orari stabiliti su base
stagionale sono immodificabili e vengono comunicati a Pugliapromozione per 'aggiornamento
delle informazioni sui materiali editoriali e sui canali web istituzionali.

All'interno di ciascun Ufficio Info-Point turistico € sempre garantita la possibilitd di chiedere e
ricevere informazioni turistiche in lingua inglese attraverso il personale addetto al front-office.
Gli Uffici Info-Point turistici rilevano i dati sull'affluenza e provenienza degli utenti, sulla
tipologia di informazioni richieste, sulla guest satisfaction connessa alla visita e gestiscono gli
eventuali reclami in tema di fruizione turistica attraverso strumenti informatici e comunque
secondo le indicazioni fornite dall’Agenzia Pugliapromozione e dall’Osservatorio regionale del
Turismo.

Gli Uffici Info-Point turistici garantiscono supporto nell’organizzazione e nella prenotazione di
itinerari di visita e attivita di fruizione del territorio in ambito locale in collaborazione con
operatori pubblici.

Gli standard di qualita per ciascun Ufficio Info-Point turistico devono essere codiflicati nella Carta
dei Servizi, pubblicata nei locali degli Info-Point turistici oltre che nel sito web del Comune.

Il personale addetto al front-office deve essere dotato di badge identificativi e divise dal layout
fornito dall’Agenzia Pugliapromozione. Le divise devono essere adeguate ai diversi periodi

dell’anno e prodotte in modo da assicurare un adeguato ricambio.
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Gli uffici Info-Point turistici presentano I'immagine coordinata degli arredi e dei segni distintivi.
A tal fine utilizzano I'’Abaco predisposto dall’Agenzia Pugliapromozione a seguito di concorso di
idee. L'allestimento estetico interno ed esterno degli Uffici Info-Point turistici &€ conforme al
layout grafico fornito da Pugliapromozione, compatibilmente con le caratteristiche strutturali
dei locali utilizzati. Il progetto tecnico ed il capitolato dei lavori sono preventivamente validati
dall’Agenzia Pugliapromozione.

| segni distintivi che contrassegnano gli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale sono
utilizzati per la segnaletica stradale (compatibilmente con la normativa vigente in materia) e per
le insegne esterne.

Gli Uffici Info-Point turistici curano le attivita di social customer service e social media marketing
attraverso i principali social network; creano e gestiscono pagine Facebook e/o Instagram
dedicate, coordinandosi con I'Agenzia Pugliapromozione e adottando il layout grafico della
comunicazione fornito dall’Agenzia. La creazione di contenuti originali, testuali oltre che foto e
video, € indispensabile per comunicare le attivita svolte quotidianamente e per raccontare cio
che la Puglia ha da offrire come destinazione turistica.

Gli Uffici Info-Point turistici garantiscono la distribuzione di materiali editoriali editi dall’Agenzia
Pugliapromozione e provvedono, con proprio personale, all’approvvigionamento.

Il personale addetto al front-office partecipa alle iniziative e agli incontri di informazione e
formazione che I'Agenzia Pugliapromozione organizza ai fini del coordinamento e della
diffusione di buone pratiche nella gestione dell'accoglienza turistica.

Articolo 7 - Materiali informativi

1.

L'Agenzia Pugliapromozione verifica ed approva i materiali informativi e promozionali realizzati e
distribuiti negli Info-Point turistici, al fine di garantire gli standard contenutistici e grafici adottati
a livello regionale.

E possibile che siano distribuiti altri materiali promozionali forniti da operatori privati o da altri
soggetti o enti, purché esposti in apposita area identificata all'interno degli uffici e comunque
funzionali alla fruizione del territorio.

Articolo 8 - Monitoraggio, annullamento e sospensione dell’Accordo istitutivo

La Regione Puglia e I'Agenzia Pugliapromozione potranno effettuare periodicamente interventi

di monitoraggio per la verifica dell’osservanza di una o piu clausole delle presenti Linee Guida.

L’Agenzia Pugliapromozione, sentito il parere della Regione Puglia, pud procedere

all’annullamento dell’Accordo istitutivo degli Uffici Info-Point turistici nei seguenti casi:

a) comprovata inadeguatezza della gestione tale da non risultare pil conforme a tutti gli
standard di qualita e funzionamento richiesti nelle presenti Linee Guida;
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b) accertata violazione dei principi di imparzialita, accessibilita, sicurezza, uguaglianza nella
erogazione del servizio all’'utenza e/o violazione di altre norme di legge;

c) comportamenti gravemente lesivi dellimmagine della Regione e/o dell’Agenzia
Pugliapromozione;

d) violazione di leggi nazionali e/o regionali e prescrizioni comunali nell’erogazione del
servizio.

3. In caso di mancata osservanza di una o pil clausole delle presenti Linee Guida I'Agenzia
Pugliapremozione, sentito il parere della Regione Puglia, puo procedere alla sospensione
dell’Accordo e diffidare il Comune all'immediato adeguamento.

4. Nel caso di ulteriore mancato adeguamento, I'’Agenzia Pugliapromozione, sentito il parere della
Regione Puglia, puo procede d’ufficio all'annullamento dell’Accordo istitutivo e richiedere
all’'ente istituente, che e tenuto ad adempiere alla richiesta entro e non oltre 30 giorni dalla

notifica della stessa, la rimozione dei segni distintivi della Rete Regionale.

Articolo 9 - Potenziamento e qualificazione delle attivita con risorse aggiuntive

1. Con la finalita di potenziare la qualita delle attivita di informazione turistica svolte dagli Uffici
Info-Point turistici della Rete Regionale i Comuni possono avvalersi di risorse finanziarie reperite
tramite fonti di finanziamento ulteriori e diverse da quelle proprie.

2. Trale risorse aggiuntive rientrano anche le risorse finanziarie stanziate per I'attuazione del Piano

Strategico del Turismo della Puglia.

Articolo 10 — Clausola di salvaguardia

1. 1 Comuni gia titolari di Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale in data antecedente
all'adozione delle presenti Linee Guida, si impegnano attraverso la sottoscrizione di un atto
unilaterale d’obbligo all'adeguamento estetico e funzionale degli Info-Point turistici entro e non
oltre 8 mesi dall’entrata in vigore delle presenti Linee Guida.

2. Per gli interventi di adeguamento potranno concorrere le risorse regionali di cui all’art. 9,

comma 2, secondo modalita e tempi previsti dall’Agenzia Pugliapromozione.




Comuni della Puglia suddivisi per le aree turisticamente rilevanti della Puglia.

Area turistica [N, comuni |Comuni Numero di comuni litoranei
Accadia, Alberona, Anzano di Puglia, Apricena, Ascoli Satriano, Biccari, Bovina,
Cagnano, Varano, Candela, Carapelle, Carlantino, Carpino, Casalnuovo
Monterotare, Casalvecchio di Puglia, Castelluccio dei Sauri, Castelluccio
Valmaggiore, Castelnuovo della Daunia, Celenza Valfortore, Celle di San Vito,
Cerignola, Chieuti, Deliceto, Faeto, Foggia, Ischitella, Isole Tremiti, Lesina,
Lucera, Manfredonia, Mattinata, Monte Sant’Angelo, Monteleone di Puglia, Motta
Montecorvino, Ordona, Orsara di Puglia, Orta Nova, Panni, Peschici,
Pietramontecorvino, Poggio Imperiale, Rignano Garganico, Rocchetta
Sant'Antonio, Rodi Garganico, Reseto Valfortore, San Giovanni Rotondo, San
Marco in Lamis, San Marco la Catola, San Nicandro Garganico, San Paolo di
Civitate, San Severo, Sant'Agata di Puglia, Serracapriola, Stornara, Stornarella,

15 (Cagnano Varano, Chieuti, Ischitella,
Isole Tremiti, Lesina, Manfredonia,
Mattinata, Monte Sant'Angelo, Peschici,
Rodi Garganico, Sannicandro
Garganico, Serracapriola, Vico del
Gargano, Vieste, Zapponeta)

Gargano e Torremaggiore, Troia, Vico del Gargano, Vieste, Volturara Appula, Volturino,
Zapponeta.

—

Daunia 6

Andria, Barletta, Bisceglie, Canosa di Puglia, Corato, Margherita di Savoia| , (Barletta, Bisceglie, Margherita di

Puglia Minervino Murge, Ruvo di Puglia, San Ferdinando di Puglia, Spinazzola, Terlizzi, Savoia, Trani)
)
Imperiale 13| Trani, Trinitapoli
Adelfia, Bari, Binetto, Bitetto, Bitonto, Bitritto, Capurso, Casamassima,
Cellamare, Conversano, Giovinazzo, Grumo Appula, Modugno, Mola di Bari, 6 (Bari, Giovinazzo, Mola di Bari,
Molfetta, Monopoli, Noicattaro, Palo del Colle, Polignano a Mare, Rutigliano, Molfetta, Monopoli, Polignano a Mare)
Bari e la Costa 26|Sammichele di Bari, Sannicandro di Bari, Toritto, Triggiano, Turi, Valenzano
Alberobello, Carovigno, Castellana Grotte, Ceglie Messapica, Cisternino, Fasano, 3 (C : . 0 .
: . ) ; ) ; ; 3 (Carovigno, Fasano, Ostuni
Locorotondo, Martina Franca, Noci, Ostuni, Putignano, San Michele Salentino, (Ca 5 e )
Valle d'ltria 14{San Vito dei Normanni, Villa Castelli
Acquarica del Capo, Alessano, Alezio, Alliste, Andrano, Aradeo, Arnesano,
Avetrana, Bagnolo del Salento, Botrugno, Brindisi, Calimera, Campi Salentina,
Cannole, Caprarica di Lecce, Carmiano, Carpignano Salentino, Casarano, Castri
di Lecce, Castrignano de' Greci, Castrignano del Capo, Castro, Cavallino, Cellino
San Marco, Collepasso, Copertino, Corigliano d'Otranto, Corsano, Cursi, . o
i ; passmy -0 i i o i 7|30 (Alessano, Alliste, Andrano, Brindisi,
Cutrofiano, Diso, Erchie, Francavilla Fontana, Gagliano del Capo, Galatina, ) . .
- 0 o ; 5 Castrignano del Capo, Castro, Corsano,
G:alatone, Gallipoli, Giuggianello, Giurdignano, Guagnano, Latiano, Lecce, ; : : "
. . . ) . Diso, Gagliano del Capo, Galatone,
Lequile, Leverano, Lizzanello, Maglie, Manduria, Martano,” Martignano,| . =~ " . .
: ) : . o Gallipoli, Lecce, Manduria, Maruggio,
Maruggio, Matino, Melendugno, Melissano, Melpignano, Mesagne, Miggiano, : g 4
; i ; : i 2 ; ' Melendugno, Morciano di Leuca, Nardo,
Minervino di Lecce, Monteroni di Lecce, Montesano Salentino, Morciano di . .
. ) o ) . Otranto, Paty, Porto Cesareo, Racale,
Leuca, Muro Leccese, Nardo, Neviano, Nociglia, Novoli, Oria, Ortelle, Otranto, N . . R
) . ) N . N . ) Salve, San Pietro Vernotico, Santa
Palmariggi, Parabita, Pati, Poggiardo, Porto Cesareo, Presicce, Racale, Ruffano,| . o e 5 :
vy s : : : = y ; Wi B = Cesarea Terme, Taviano, Torchiarolo,
Salice Salentino, Salve, San Cassiano, San Cesario di Lecce, San Donaci, San| .. | —
s . 5 - ; . g ; g 4 liggiano, Tricase, Ugento, Vernole)
Donato di Lecce, San Pancrazio Salentino, San Pietro in Lama, San Pietro '
Vernotico, Sanarica, Sannicola, Santa Cesarea Terme, Sava, Scorrano, Secli,
Sogliana Cavour, Soleto, Specchia, Spongano, Squinzano, Sternatia, Supersano,
Surano, Surbo, Taurisano, Taviano, Tiggiano, Torchiarolo, Torre Santa Susanna,
Trepuzzi, Tricase, Tuglie, Ugento, Uggiano la Chiesa, Veglie, Vernole, Zollino
Salento 113
Acquaviva delle Fonti, Altamura, Cassano delle Murge, Castellaneta, Carosino,
Crispiano, Faggiano, Fragagnano, Ginosa, Gioia del Colle, Gravina in Pugla, — .
. . . ' . 9 (Castellaneta, Ginosa, Leporano,
Grottaglie, Laterza, Leporano, Lizzano, Massalra, Monteiasi, Montemesola, Li M o, Palaai Pul
ERery ; g e dzeano, Massafra, Palagiano, Pulsano
Magna Grecia, Monteparano, Mottola,  Palagianello,  Palagiano,  Poggiorsini,  Pulsano, ¢ .'I'( ct“'l'( L,“'“ ]' T
: s o vk ; . - ’ e aranto, Torricella
Murgia e Roccaforzata, San Giorgio lonico, Santeramo in Colle, San Marzano di San ‘ ! ‘
Gravine 31{Giuseppe, Statte, Taranto, Torricella

Totale 258
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Carta dei Servizi degli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale

L'obiettivo della presente Carta dei Servizi & quello di presentare i servizi offerti dagli Uffici Info-Point
turistici della Rete Regionale e di definire le modalita della loro erogazione, prestando una continua
attenzione alle esigenze dell’'utente nelle fasi di programmazione e gestione del servizio, attenendosi ai
principi che seguono.

Trasparenza: gli operatori del servizio di Info-Point turistico garantiscono agli utenti e alle istituzioni un
comportamento chiaro, leale e responsabile. Gli operatori eroganc il servizio di informazione in modo
imparziale e senza favorire alcun operatore economico della regione, accompagnando "'utenza nella ricerca
dei servizi pitt consoni alle proprie esigenze, lasciando ad essa la libera scelta tra le opzioni disponibili.
Efficacia ed efficienza: gli operatori dell'Info-Point turistico si impegnano quotidianamente a gestire in
maniera ottimale le risorse a disposizione e ad erogare un servizio pertinente e adeguato alle richieste e
necessita dell’'utenza.

Professionalita: cortesia, disponibilita, chiarezza sono i requisiti fondamentali degli operatori dell'Info-Point
turistico Detti operatori devono possedere le seguenti competenze: eccellenti capacita di comunicazione e
un’ottima proprieta di linguaggio; capacita di comunicare fluentemente in lingua inglese e, preferibilmente,
anche in un’altra lingua straniera; conoscenza approfondita del territorio e delle sue risorse naturali e
artistiche; conoscenza dei principali strumenti digitali di promozione dell’Agenzia Pugliapromozione.
Uguaglianza e imparzialita: i servizi offerti sono forniti agli utenti senza distinzione di razza, sesso, religione,
nazionalita, lingua, ideologia, condizione fisica e sociale e devono essere accessibili agli anziani, ai portatori
di handicap e/o ad altre categorie pit deboli. Il comportamento nei confronti dell’utente & ispirato a criteri
di obiettivita, giustizia e imparzialita.

Accessibilita alle informazioni: il servizio di accoglienza turistica e di informazione & sempre erogato e
garantito negli uffici secondo gli orari di apertura, chiaramente indicati e comunicati, nel rispetto di quanto
stabilito dalle Linee Guida salvo cause di forza maggiore o imprevisti imputabili a terzi. La continuita
nell’erogazione delle informazioni e altresi garantita attraverso gli strumenti di comunicazione on-line.

Gli Uffici Info-Point turistici della Rete Regionale assicurano la possibilita, anche per persone con ridotta o
impedita capacita motoria o sensoriale, di raggiungere 'edificio, di entrarvi agevolmente e di fruirne spazi e
altrezzature in condizioni di adeguata sicurezza e autonomia nel rispetto della normativa vigente in materia
di azzeramento delle barriere architettoniche (Legge 5 febbraio 1992, n. 5 e ss.mm. recante "lLegge-quadro
per l'assistenza, l'integrazione sociale e i diritti delle persone handicappate”). Le informazioni turistiche
sono erogate al front-office, anche attraverso I'ausilio di strumentazioni digitali atte a favorire I'accesso alle
informazioni da parte dei soggelti disabili nel rispetto della normativa vigente in materia (Legge 9 gennaio
2004, n. 4 recante “Disposizioni per favorire l'accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici”).
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Agenzia Regionale del Tunismo

Utenti: i target
Precisare le categorie di utenti degli Info-Point turistici consente di definire i differenti servizi e le attivita

che I'ufficio deve offrire.

| segmenti individuati sono:
a) Utenti del sistema turistico;
b) Utenti del sistema locale e territoriale;
c) Attori non turistici
d) Utentiinterni

All'interno di ciascun segmento sono stati individuati i seguenti target:

a) Utenti del sistema turistico

- Turisti e visitatori leisure;

- Turisti e visitatori business;

- Guide e accompagnatori turistici;

- Agenti di viaggio incoming e tour operator;

- Gestori di strutture ricettive ed operatori turistici;
- Pro Loco di Puglia;

- Uffici pubblici del settore turistico;

- Altre imprese, professioni e associazioni turistiche;
- Associazioni di categoria;

- Sistema d_eIIa comunicazione turistica.

b) Utenti del sistema locale e territoriale
- Residenti, cittadini e comunita locale;

- Enti e associazioni locali;

- Istituti di formazione e ricerca;

- Sistema delle imprese (non turistiche);

- Osservatorio turistico regionale;

c) Altri attori non turistici

- Addetti alle attivita della comunicazione;
- Istituti di formazione e ricerca;

- Enti, istituzioni, associazioni;

- Sistema della comunicazione non turistica.

d) Utenti interni all’Ente pubblico

A
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- Dipendenti;
- Collaboratori;

- Gestori.

Funzioni e attivita: i servizi

Le prestazioni che gli Info-Point turistici dovranno garantire ed erogare sono riportate nella tabella A in
calce a questo paragrafo.

Le informazioni erogate dagli Info-Point turistici agli utenti sono sia informazioni semplici che informazioni
complesse. Queste ultime richiedono I'elaborazione e/o I'acquisizione di pit informazioni semplici gia
predisposte e fruibili, con conseguente produzione di una sintesi verbale (informazione allo sportello o
telefonica) o scritta (informazione via e-mail, fax, web). Le informazioni complesse necessitano quindi di
tempi di risposta maggiori rispetto a quelle semplici e, talvolta, I'utente, a causa della complessita della

risposta, & invitato ad attendere.

A supporto dei gestori del servizio vi ¢ il sistema informativo regionale del turismo, comprensivo del portale
regionale ufficiale del turismo, del database generale delle strutture ricettive e degli ulteriori strumenti
digitali per la personalizzazione degli itinerari (Viaggiareinpuglia.it, Agenziapugliapromozione.it, App Visit

Puglia, Tripplanner di Viaggiareinpuglia.it).

Questi i servizi minimi che dovranno essere garantiti dall’erogatore del servizio nell’attivita di front-office
turistico dell'Info-Point:

- apertura della sede nei giorni e negli orari previsti e adeguatamente resi noti al pubblico;

- attivita di prima accoglienza, fornendo informazioni utili per la conoscenza e la fruizione del
territorio, secondo richieste e modalita relative ai vari target (tabella A);

- distribuzione gratuita di materiale informativo e promozionale, cartaceo o multimediale, in lingua
italiana e straniera, anche per utenti disabili;

- attivitad di supporto all’accoglienza di ospiti e pubblico giunti in Puglia per eventi, manifestazioni,
spettacoli, mostre, fiere ed esposizioni, mercatini, meeting, congressi, ecc.;

- attivitda di supporto all’accoglienza nell’ambito di Educational Tour organizzati dall’Agenzia
Pugliapromozione;

- consultazione del database dell’Agenzia Pugliapromozione per il reperimento di informazioni
relative agli operatori dei servizi per il turismo, della ricettivita, della ristorazione, anche con
riferimento al livello di accessibilita per categorie deboli;

- servizio di informazione on-desk e on-line sugli eventi di promozione e valorizzazione turistica
realizzati nel territorio regionale;

informazione ed assistenza turistica e sanitaria nei confronti dei turisti stranieri relativi alla modalita di
utilizzo del Servizio Sanitario Nazionale (compilazione del modello E-111 necessario per l'assistenza
sanitaria gratuita dei turisti all’estero in caso di emergenza e bisogno, reperibilita di strutture e sgr,.\{r_iz-‘i-,-

& - Pty

N
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Gli standard qualitativi degli sportelli Info-Point turistici saranno periodicamente sottoposti a revisione
attraverso I'analisi di appositi questionari volti alla misurazione della customer satisfaction predisposti
dall’Agenzia Pugliapromozione e somministrati agli utenti dagli operatori del servizio.

Unitamente a questo, gli operatori dovranno essere in grado di accogliere e registrare opinioni, proposte e
reclami al fine di migliorare I'offerta dei servizi e dei sistemi turistici e territoriali, nonché raccogliere ogni
informazione statistica circa I'attivita effettuata secondo le indicazioni e le modalita di rilevamento fornite

dall’Agenzia Pugliapromozione.

Tabella A: Tipologia delle informazioni relative ai servizi standard (elenco indicativo e non esaustivo)

Settori e servizi Informazioni

Mobilita e trasporti e Acroporti;

o  Porti e collegamenti marittimi;
e Treni;

e Trasporto pubblico locale;

e Rete stradale e autostradale;
e  Taxi;

e  Autonoleggio;

e Noleggio con conducente;

e Noleggio scooter e bici;

e  Piste ciclabili.

Strutture ricettive _ i e Indirizzi, recapiti, servizi, prezzi, orari, accessibilita per disabili e

Ristorazione utenti con esigenze specifiche.

Stabilimenti balneari e - - .

Beni culturali - risorse naturali e o Musei, palazzi, luoghi di culto, siti archeologici, borghi tipici, ecc.

paesaggistiche e  Parchi e riserve naturali, aree marine, paesaggio rurale e costiero,
ecc.

e  Tradizioni, riti, costumi, ecc.
I s llinerari slorico-artistici e/o naturalistici. |
Tempo libero e Biblioteche, parchi tematici, parchi acquatici, masserie didattiche,
ecc.
o |mpianti sportivi.

Eventi ed attivita e Maoslre, concerti, sagre, spettacoli teatrali, conferenze, eventi
sportivi, ecc.
e Laboratori, workshop, visite guidate, trekking, escursioni, ecc.

Servizi di informazione e accoglienza Info-Point turistici della Rete Regionale;

turistica o Altri punti informativi.
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PROMOZIONE

Bt i

Servizi turistici e di pubblica utilita

Elenchi guide turistiche;
Agenzie di viaggio;
Agenzie immobiliari;
Bariche;

Poste;

Farmacie;
Rappresentanze estere.

Numeri di emergenza

Forze dell’ordine;
Soccorso sanitario;
Guardia medica;
Soccorso stradale.
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