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CARTA DEI SERVIZI AL CLIENTE
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1. Chi siamo

L’ICE è l’ente pubblico italiano per il sostegno alla internazionalizzazione delle imprese.

L’ICE opera attualmente in 77 paesi nel mondo, attraverso una rete di 16 Uffici in Italia e oltre 100 Uffici all’estero garantendo un sostegno globale ad ogni azienda nazionale che intenda entrare e radicarsi nel mercato internazionale, fornendo una molteplicità di servizi che vanno dall’informazione, all’assistenza operativa per l’individuazione di opportunità commerciali e industriali, all’individuazione degli strumenti promozionali più idonei al mercato prescelto.

L’ICE, in linea con le tendenze in atto in tutta la  Pubblica  Amministrazione si pone oggi in un rapporto nuovo con gli utenti, in un’ottica di flessibilità, apertura, trasparenza delle procedure e soprattutto efficacia dei servizi forniti.

2. Come operiamo

Nello svolgimento dei nostri compiti istituzionali, noi operiamo  in stretto raccordo con tutti i soggetti che agiscono in forma organizzata a sostegno dell’internazionalizzazione  delle aziende italiane, in particolare: Regioni, Camere di commercio, aziende operanti nel settore del credito, cooperative e consorzi, associazioni di categoria, confederazioni sindacali ecc., i cui rappresentanti siedono nel Comitato consultivo dell’Istituto, che esprime parere in merito all’elaborazione del Piano annuale di attività  dell’Ente. Tale Piano è elaborato dal Consiglio di Amministrazione,  per stabilire gli indirizzi e le priorità nell’attività dell’ICE, coerentemente all’evoluzione del quadro normativo e del contesto internazionale in cui opera il Sistema Italia.  

Con questa carta ci proponiamo di fissare degli standard qualitativi, che intendiamo garantirvi in maniera omogenea e costante per qualsiasi tipo di servizio  vogliate richiederci, e di illustrare l’impegno che ci attendiamo da voi, per potervi assistere nella maniera più adeguata.

Ricordate che le vostre osservazioni ci sono indispensabili per  migliorare i nostri servizi.
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3. I nostri servizi

Noi affianchiamo le aziende italiane impegnate, o semplicemente interessate ad un  percorso di internazionalizzazione e radicamento sui mercati esteri.

I nostri servizi  sono strutturati in funzione delle esigenze della clientela:

· Per le aziende italiane che intendono pianificare la loro attività  sui mercati internazionali  mettiamo a disposizione un complesso di informazioni statistiche, economiche, settoriali, doganali, fiscali, finanziarie, valutarie, mediante  pubblicazioni e  banche  dati  consultabili in via telematica, che vanno a costituire il S.I.N.C.E  (Sistema informativo nazionale per il commercio estero).
· Per le aziende che affrontano per la prima volta i mercati esteri, o intendono affacciarsi su nuovi mercati, offriamo servizi di prima assistenza e orientamento, di  informazione su paesi e settori, studi, analisi, statistiche utili ad una prima introduzione. All’offerta on-line affianchiamo il colloquio con il nostro centro di assistenza a Roma e con i nostri uffici in Italia e all’estero per servizi più  personalizzati.    

· Per  le aziende che già operano sui mercati esteri, forniamo, attraverso la rete dei nostri uffici in Italia e all’estero, servizi personalizzati che vanno dall’analisi di mercato all’individuazione di una controparte, dalla promozione aziendale al supporto operativo, accompagnando l’azienda nei vari passi necessari all’impianto e consolidamento della sua presenza sul mercato prescelto.

I nostri servizi di promozione aziendale sono affiancati da un Programma annuale di attività,  concertato con il sistema produttivo italiano sulla base delle linee di indirizzo elaborate dal Ministero delle Attività Produttive e che si avvale della continua analisi e monitoraggio dell’evoluzione dei mercati svolti dalla nostra rete estera in collaborazione con la rete delle nostre ambasciate.

· Per le aziende che vogliono testare un mercato, per quelle già presenti, iI  Programma annuale propone iniziative per Paese e per settore, a cui aderire, tramite i nostri uffici settoriali di Roma, dopo un’attenta scelta tra partecipazioni fieristiche e missioni di operatori, seminari e workshops, iniziative a carattere commerciale e campagne di comunicazione, non ultima la partecipazione a  grandi eventi di immagine e promozione del Made in Italy all’estero.

Vi consigliamo di esaminare con attenzione il catalogo dei servizi ICE, consultabile sul nostro sito internet all’indirizzo:

 http://www.ice.it/servizi/default-conoscere.htm,radicarsi.htm,promuovere.htm.

4. Lo standard qualitativo dei nostri servizi
Quando vi mettete in contatto con noi:

· sarete ascoltati con la massima attenzione e sollecitati a darci informazioni puntuali sulla  vostra attività ed obiettivi;

· vi assicuriamo che tutte le informazioni  forniteci sulla vostra attività saranno  trattate con la riservatezza tipica di un rapporto altamente professionale, e secondo quanto previsto dalla L.675/96 in materia di tutela dei dati personali;

· le vostre richieste riceveranno risposta entro 5 giorni lavorativi;

· qualora l’ICE non possa aiutarvi, vi daremo informazioni sugli Enti e/o istituzioni da contattare;
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· vi forniremo tempestivamente tutte le informazioni aggiornate per soddisfare le vostre esigenze  e suggerirvi i passi successivi;

· per servizi di particolare complessità l’Ufficio ICE che ha erogato il servizio provvederà a ricontattarvi entro 60 gg per verificare la vostra soddisfazione e/o  eventuali problemi.

5.collaborate con noi per il raggiungimento dello standard qualitativo

· richiediamo il vostro impegno per potervi offrire il servizio più completo e adeguato alle vostre esigenze:

-Illustrateci con chiarezza il vostro settore di attività;

-forniteci quante più informazioni possibili sui vostri prodotti o servizi:l’indirizzo del vostro sito internet, opuscoli e depliants illustrativi,materiale promozionale e quanto altro riteniate utile e rappresentativo della vostra attività;

-esponeteci con chiarezza i vostri obiettivi di mercato e/o le caratteristiche del partner potenziale con cui avviare una collaborazione;

-concedeteci il tempo necessario per individuare l’approccio al mercato più adeguato per voi.

6. I prezzi dei nostri servizi

Gran parte delle informazioni di primo orientamento e molte delle informazioni consultabili nel nostro sito sono gratuite. Per le aziende che richiedono una assistenza personalizzata i servizi sono resi a pagamento; 

Dopo aver individuato con precisione  le vostre esigenze specifiche, vi indicheremo un preventivo analitico del corrispettivo richiesto;

I corrispettivi dei nostri servizi sono stati approvati dal nostro Consiglio di Amministrazione in conformità a quanto previsto dalla legge n.68/97; 

Per maggiori dettagli vi consigliamo di consultare il sito alla voce servizi/abbonamenti.

7. Principi fondamentali

Ci impegniamo  a garantirvi:

· professionalità e correttezza

· comunicazione chiara e semplice
· disponibilità e cortesia  
· riservatezza
· ascolto attivo delle vostre esigenze

L’erogazione del servizio si basa su:
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· perseguimento concreto della soddisfazione delle vostre esigenze di mercato

· tempestività

· innovatività dei servizi offerti ed attenzione al mercato

· trasparenza delle procedure

· economicità 

                                    8. Il miglioramento dei nostri servizi 

Migliorare i nostri servizi per essere al passo con le vostre esigenze è una nostra costante preoccupazione. Per questo  abbiamo bisogno della vostra collaborazione: scriveteci

all’indirizzo e-mail osservazioni@ice.it per eventuali suggerimenti e per farci sapere come possiamo migliorare i nostri servizi o quando abbiamo fatto un buon lavoro per voi.

L’ICE sottopone  a revisione costante sia la Carta, sia gli standard qualitativi relativi ai  servizi erogati, anche attraverso un confronto con i clienti. 

Gli uffici della rete che hanno erogato i servizi di cui avete usufruito provvederanno a ricontattarvi per sincerarsi della vostra soddisfazione e verificare che non abbiate riscontrato alcun tipo di problema. I risultati di queste indagini sono la base di ogni revisione periodica della carta e dei servizi che vi offriamo, per renderli il più possibile rispondenti alle vostre esigenze. 

                              9. La gestione del disservizio

Per qualsiasi problema contattate al più presto il funzionario dell’ufficio con cui avete trattato inizialmente: il nostro personale è in condizioni di risolvere la maggior parte dei problemi  che si potranno presentare. 

Qualora permangano dubbi rivolgetevi all’ Area Diffusione Servizi della nostra sede di Roma, all’indirizzo e-mail marketing.qualita@ice.it, oppure tramite fax al n. 0654218242. 
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