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Carta della qualita dei Servizi di Zétema

Zetema ha istituito le Carte dei principali servizi dal 2003.
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Pubblicate in italiano e inglese nel SITO DI ZETEMA e quella dei musei anche nel
PORTALE dei musei civicl.
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Presentazione
~ MUSEI IN COMUNE Il Sistema Musei Civici di Roma Capitale & costituito da un insieme di sedi e collezioni di grande importanza storico artistica
che, oltre a essere oggetto di un complesso di attivita istituzionali di studio, conservazione e ricerca, hanno un progetto
v Editoriale comune di elaborazione, produzione e valorizzazione culturale.
v |l sistema museale Il Sistema coordina risorse umane, tecnologiche e finanziarie al ﬂrge di offrire all'utenza: attivita culturali ed espo.sitive di grande

rilevanza, servizi di accoglienza al pubblico e di guardiania, servizi educativi e iniziative didattiche, servizi editoriali e
merchandising.

Il Gestore si occupa della gestione e valorizzazione dei musei del Sistema Musei Civici, organizzando eventi, mostre,
» NE FANNO PARTE convegni, concerti e iniziative didattiche, cicé visite e laboratori didattici.

+ Tutti i capolavori
+ Carta dei servizi

» INFORMAZIONI PRATICHE SNLE I et L ey
La Carta dei Servizi del Sistema Musei Civici di Roma 2012 si ispira alla definizione di museo come “istituzione permanents,

» MOSTRE ED EVENTI senza scopo di lucro, al servizio della societa e del suo sviluppo aperta al pubblico, che compie ricerche sulle testimonianze
materiali delluomo e del suo ambiente, [e acquisisce, le conserva, le comunica e soprattutto le espone a fini di studio, di
» DIDATTICA educazione e di diletto” (ICOM) che mette al centro dei suoi interessi la societa e i fruitori.

La Carta individua ed elenca le aree nelle quali il Sistema Musei Civici si articola e sancisce 'impegno al rispetto dei diriiti

» LIBRERIE MUSEALI indicando, in merito ad ognuna di esse_ i fattori di qualita adotiati.

» MUSEI DIGITALI Gli Obiettivi del documento sono la pubblicita dei servizi disponibili, la trasparenza nei rapporti fra Sistema Musei Civici e
utenti, la qualificazione dei servizi offerti_ Il Sistema Musei Civici si propone inoltre di soddisfare i bisogni dell'utenza

» ACQUISTA ONLINE individuando |2 azioni pil idonee affinché siano recepite costantemente le nuove e varie esigenze.

» SERVIZI SCIENTIFICI .
Sono bene accolti proposte e reclami degli utenti rispetio ai servizi descritti nella presente Carta che possono essere

¢+ OLTRE IL MUSEO indirizzarti a:

Ufficio Carta dei Servizi di Zétema
ia Attilio Benigni 52 Roma
tel. 06 820771, fax 06 82077345
» ufficiocartadeiservizig@zetema.it
E possibile inoltrare proposte e reclami anche via internet

+ DICONO DI NOI

i Musei in Comune su
Si informa che il trattamento dei dati & improntato ai pnincipi di correttezza, liceita e trasparenza e di tutela della riservatezza ai
sensi del D.Igs. 196/2003, e che con la richiesta Futente consentira il trattamento del dati confariti al solo scopo di dare seguito

EY & w
i alla propria richiesta.

\ + Reclami e suggerimenti
| Alle propostelreclami pervenute viene data risposta entro 30 giorni decorrenti dalla data di presentazione, come previsio dalla
BLOG) delibera comunale n. 136 del 16 giugno 2005,

v CartaServizi_Musei_2014_jta.pdf (636,25 kB - PDF)
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? ™  Musei Capitolini

Indirizro Piazra del Campidoglio, ROMA
icapitolini.org - i
Orario martedi-domenica 8 .00-20 00,

Llingresso & consentito fino alie 19.00.
24 231 dicemibra 9.00-14.00 (ingresso fino alle 13.00).
Chiuso 1l luned, 1 gennaio. 1 maggio, 25 dicembre.

Biglistto Intero euro 11,50, ridotto euro 9,50
Integrato Musei Capitolini + Gentrale Montemartini (valido una
sattimana}: intaro surs 12,50, idotto euro 11,50,
In occasiona di mostre ed eventi | prezzo del biglistto pubd
‘subire variazioni: si consiglia di consultare 1 sito web del Museo
appure | Contact Center DB0G0S.
| prezzi si intendon comprensivi di tassa di soggiomo (vedi
pagina Accoglienza e Biglietieria pag.7)

Servizi - accoglienza e bigletteria
- Gard Roma Pass
- quardarba

insals

Allegato 2:
Ruolo, funzioni
e compiti del Gestore

1l Gestore & Zalema Progatio Cultura S.r.. che nasce nel 1938, oggi di proprieta

ol Foma Capitale. La mission consists nallintegrare dei servizi culturall & turistici
di Aoma Capitale per favorine una fruizione oftimale del patrimonio storico antistico
2 degl eventi cultural deila Gapitale.

Zatama Progetto Cultura Sr =i cocupa dellattivita di progettazione, manutenziane
a .8 ione per conta della Comunale, dalla
gestione del Sistema Musel Givicl, nonché dei diversi spazi cittadini dedicati sllo

spefiacolo, alla cultura e allaccoglienza turstica.

Si occupa della gestiona e valorizzazions del Sistema Mussi Chvidi, provvedenio

dirsttaments al seguanti senvizi:

- accoglienza e biglstteria

- Gard Roma Pass

- guardaroba

- assisterza in sala

- librerla, riproduzioni di arte e di oggettistica, attivita editoriale

- cafietteria, ristoro e attivita di catering

- visite guidate & assistenza didattica

- promozione & comunicazions

- omganizzazione eventi @ mostre

- contact center 060608 servizio di informazione e prenctazions

- pulizia & marnutenziona

- progettazione & gestions dal portals www mussiincomuneroma. it 8 del siti afferenti

Il Gestore, cioé Zétema Progetta Cultura S.rl., & responsabile anche di tutti i servizi
tusimente dati in Il Gestors ci impegna a completara

Tadeguamento delle nuove attivits agli standard della Carta della Qualita dei Servizi,

antra ssi mesi dalla data di afidamento.

Alcune mostre ospitate presso | siti del Sistama di Musei Givici nca sano

arganizzats dal Gestore.
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lumed - domenica 8. lunedi - domenica 9.30/19

. Aeropor XPT

365 giomi e orario;  (Pj le Cingue Lung)
lumedi - dome: mi famno second|
IV PIT Fori v fumedi - domenica 9.30/19

X1 PIT Barbenni - Via San

orana: lunedi - venerdi 5.3

V. Ca
presso Py

365 gorni Fanno secondo 1 seguente orario:
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COSA E LA CARTA DELLA QUALITA DEI SERVIZI

La Carta dellz gualita der Servizi @ uno struments riveltc agli utentt degh span
gestiti dal Dipartimento Cultura di Roma Capitale.

I essa vengono elencati | principi fondamentali, i luoghi (Allegato 1) e tutte le
informazioni di base (indirizzo, siti web ufficiali, numersi telefonici, descrizions,
elenco servizi attivati, diversa competenze di gestiona).

La presente Carta della qualita dei Servin garantisce quindi afl'utente una
comunicazione facile = veloce per la migliore fruizione dei servizi presenti nai
seguenti spazic

Archivio Storico Capitoling

Casa del Cinema e delia Fiction

Casa deile Letterature

Casa della Memoria e della Storia

Casa dei Teairi

Sala Santa Rita

Silvano Toti Globe Theatre

RIFERIMENTI GIURIDICI

Cuesta Carta siispira ai principi contenut nella Direttiva del Presidente dal
Consigho des Mimistn 27 gennaio 1994 “Prinopi sull'eroga=zions del servim
pubblici®e nel Decreto legislativo 286 del 1999 art. 11 e Art. 2 commia 461 Legge
Finanziaria 2008. La Carta si ispira anche al Decreto-Legge n. 1720712 convertito
can modifiches in Legge n 27/201 2 & al Decreto Lagisfativo n.33/2013

Le modifiche di guesti riferiment si intendono immediatamente recepite.

PRINCIPI FONDAMENTALI GENERALI

La Carta della gualita dei Servizi 5 ispira ai seguenti principi fondamentalc

3 (da attivare)
ndo il seguente orario:
lunedi - domenica 8.00/19.30
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In ogni carta sono elencati gli standard dei servizi offerti da Zetema.

| risultati dei monitoraggi sono pubblicati annualmente on-line nel sito di Zetema.

Allegato 3:

Matrice degli indici per
la validazione degli
standard
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Tutela dell'utente , cioe la possibilita di partecipare con proposte, suggerimenti,
segnalazioni, reclami e apprezzamenti alla correzione di eventuali anomalie dei
servizi offerti.

Tutela dell'utente

Gh utent del Seraimo Informazone Tunstca
Cuburale sono tutte le persone, tunish e cittading
che VOEHano avere miormanont, onentamento;

GESISIENZE 2 ECC‘:'E.H Ri imenti

1

1

o 1

di tutelare gh uteni :
|

1

S
documento, & statol | oo

caso 0 mancata erogapone d uno del SENID

________ B e e o e e T - —— —

dei Seriz predis EIIIE elencatl nella i Proposte & reclami dei turisti e cittadini

| turish & | crttadinn, in caso di wiolazionl dei princips
EF"E"-'EF—‘: i m e deph standard di qualita defla presente Carta
o nel caso i proposte di migloramento,
possonc rivolgersi telefonicamente efo per
isoritto [ wia fax, per posta tradioonale o
elettronica)l ai seguentt Litfici:
- |ifficio Carta dei Servin di Zetema

Via Attlio Bempm, 59 - 00156 Roma

tel 06 820771, fax 06 B2077345

uthiciocartadetsenari@retemat oppure
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PROCESSO TRATTAMENTO RECLAMI

* Ritiro dei moduli nei box posizionati all’'uscita degli spazi
_ _ * Ricezione tramite email -social network —telefono - lettera
Ricezione

* Viene inserito nel registro e dato n. di protocollo progressivo
* |dentificazione come reclamo/segnalazione/suggerimento/apprezzamento
Protocollo

* Testo inviato al responsabile interno o esterno per ricevere relazione sui fatti

» Se reclamo/segnalazione ritenuto fondato: attivazione azione correttiva
» Formulazione e invio risposta
* Archiviazione

Risoluzione
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Miglioramento continuo del sistema di gestione per la qualita
o,

Responsabihitg
e della
direzione
Clienti
Crestione Misurazione.
delle analisi ¢
rFisorse mighoramento
r}-,l-:-l.'ment.; Realizzazione
Reguisit dlL- L | el e Prodotto

Fonte: UNI EN I1SO 9001:2008

Flementi
in uscita

Chenti

Soddisfazione
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Qualche numero:
[= < g = o _
'r% IS ° E = Lg 'g é = 3 '8 %
3 s Bl 25| S5 | g2 |we| & g | S
S © W ERS | o8 238 | 28| 53 IS 3
Q LLl Lo N 2 ] < >S5 C = N - D ) o
. 7 < BERl 22| 25| 42 | 2| BT | 8 | &
Reclami 2013 w < AN 55| D W 5 2 S =
< @) Q= O C = & < o = ) )
5 = ()] 5 n s E = ] g_ : \:
|— e a 2 o) c °
Turismo 105 129 47 187 234 45 310 3 0 ]0,0493%
Dipartimento Cultura 2 8 6 4 10 3 7 4 0 ]0,0009%
Dipartimento Periferie 0 0 0 0 0 0 11 0 0 ]0,0000%
Dipartimento Servizi Scolastici 0 1 0 1 0 0 0 6 0 ]0,0009%
Sovraintendenza 383 309 280 412 692 98 78 7 0 ]0,0386%
TOTALE 490 447 333 604 936 146 406 4 0 10,0142%
Reclami 2014
Turismo 202 32 93 140 234 139 383 3 0 0,0814%
Dipartimento Cultura 5 4 6 3 9 0 9 4 0 0,0290%
Dipartimento Periferie 0 0 0 0 0 0 9 4 0 0,0000%
Dipartimento Servizi Scolastici 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0,0133%
Sovraintendenza 505 119 176 445 624 97 65 7 0 0,1596%
TOTALE 713 155 276 588 867 236 466 4 0 0,0142%
A 2013-2014 "A 50_1?3-_261_4__1: | A2013-2014 |
. |
-17% reclami e l -7%reclamie | | +15% :
segnalazioni | segnalazioni I | apprezzamenti
pertinenti a | ricevuti | e

Zetema
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Le indagini svolte annualmente vs i dipartimenti committen ti

Committente Survey annuali

Struttura di Roma Capitale (es. 2014)

U 100% musei del Sistema - Servizi museali
U Didattica
Sovrintendenza Capitolina U Eventi aziendali

O Eventi (Musei in Musica, Notte nei Musei, ecc.)
U Mostre
U 100% spazi culturali (Archivio, Casa delle Letterature, Casa dei Teatri, Casa della

Dipartimento Cultura Memoria, Casa del Cinema)

P U Eventi (Festival delle letterature, Silvano Toti Globe Theatre, Carnevale)
U Mostre (a Sala Santa Rita)
Dipartimento Promozione del U 100% dei PIT presenti nelle citta e negli aeroporti
Turismo e della Moda U Contact Centre 060608
Dlpgrég?:Sr:itg Ség\'/znlizgusgzw € | O 100% dei desk del Servizio Informagiovani
’ U 100% Ludoteche (Casina di Raffaello e Technotown)

Opportunita

Istituzione Biblioteche di Roma Q) Biblioteche del sistema

Dipartimento Promozione,
Sviluppo e Riqualificazione delle
Periferie

U 100% dei Centri culturali di Periferia (Centro Elsa Morante, Centro Aldo Fabrizi,
Centro Gabriella Ferri)
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Sistema di rilevazione della soddisfazione — Metodo

Somministrazione di questionari:
 interviste dirette
* interviste telefoniche
» auto-compilazione.

Per estrapolare i valori viene utilizzata la scala di giudizio/valore:
Molto soddisfatto = 3

Abbastanza soddisfatto = 2

Poco soddisfatto = 1

Per niente soddisfatto = 0.

La media minima di soddisfazione & 2,20.

Nel 2014 sono stati fatti 13.000 questionari circa, analizzati e i risultati riportati in
presentazioni.

Le presentazioni sono inviate a:

» responsabili del servizio di Zétema;

« alladirezione di Zetema;

e atuttii committenti di Roma Capitale per le loro competenze.
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Nell'analisi sono calcolati/e:

Il margine di errore in base alla percentuale di soddisfazione;

Le medie di soddisfazione;

La percentuale dei soddisfatti, dei deliziati e degli insoddisfatti;

La percentuale di utilizzo dei vari servizi;

Paragone con i risultati dell’anno precedente ;

Il canale di comunicazione utilizzato;

Il net promoter score;

La percentuale di fedelta dell’'utente;

Le analisi socio-demografica dell’'utente;

L’analisi cluster;

L'analisi fattoriale;

La correlazione;
La mappa delle priorita di intervento;

LN 1 1 X 8 X < X X X

| suggerimenti lasciati dagli intervistati.
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Alcune azioni correttive

» Sostituiti apparecchi dell'audioguida con modello piut moderno ed efficace (da
trattamento reclami)

» Sostituito software per biglietterie: integrazione con il call centre e biglietto mostre
separate come richiesto da SIAE (maggiore integrazione del lavoro per gli operatori
di biglietteria e call centre 060608)

« Sportelli al guardaroba dei Musei Capitolini: ripristinati (da monitoraggi)

 Ripristinati ganci nei bagni di musei, case della cultura, centri culturali di periferia (da
monitoraggi)

* Ripristino armadietti al Museo di Roma (da monitoraggi)

 Siti internet: riferimenti piu chiari al trattamento dei dati personali con riferimento al
d.lgs 196/2003 (da monitoraggi)

* Mostra: intervento di tecnici per funzionamento dispositivi wireless (da trattamento
reclami)

* Museo: aggiunte bande antiscivolo a scale scivolose (da trattamento reclami)

 Pit: fatto fare intervento ai san pietrini disconnessi per sicurezza dei turisti (in seguito
a monitoraggio)

* Mostra: alzate didascalie posizionare troppo in basso (da trattamento reclami).
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AGENZIA PER IL CONTROLLO E LA QUALITA’ S.P.L.

e con indagini e mistery visit su tutti i servizi offerti al cittadino, offrendo una
valutazione indipendente dell’efficacia delle prestazioni delle aziende che
operano per Roma Capitale (e i cui risultati confermano quelli delle interviste
di Zétema);

» La scala di valutazione usata € da 0 a 10.

» La relazione 2014 dell’Agenzia per il controllo sui SPL conferma un’ottima
valutazione dei servizi nel settore cultura, che con il voto medio 7,6 sono i
servizi pubblici piu apprezzati dal cittadino.

e Miglior risultato ottengono i Musei Comunali con una percentuale di
soddisfatti del 95,4% e il voto 7,7.

ZETEMA PROGETTO CULTURA

e Lo standard minimo da raggiungere e 2,20 nel 2014 (era 2,10 nel 2012-
2013).

e Indagini customer satisfaction: in base a oltre 13.000 interviste la
soddisfazione media espressa su tutti i servizi € di 2,62 (su scala da 0 a 3).

* |l grado di soddisfazione medio espresso sui Musei € 2,66 e una percentuale
di soddisfatti 97%.

* |l grado di soddisfazione del Servizio di Informazione Turistica &€ 2,74 e una
percentuale di soddisfatti 99%.

* |l grado di soddisfazione degli spazi culturali ed eventi culturali € 2,45 e una
percentuale di soddisfatti 92%.



