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Carta della qualità dei Servizi di Zètema

Zètema 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 civici.
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In ogni carta sono elencati gli standard dei servizi offerti da Zètema.

I risultati dei monitoraggi sono pubblicati annualmente on-line nel sito di Zètema.
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Tutela dell’utente , cioè la possibilità di partecipare con proposte, suggerimenti,
segnalazioni, reclami e apprezzamenti alla correzione di eventuali anomalie dei
servizi offerti.
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Ricezione

• Ritiro dei moduli nei box posizionati all’uscita degli spazi
• Ricezione tramite email -social network –telefono - lettera

Protocollo

• Viene inserito nel registro e dato n. di protocollo progressivo
• Identificazione come reclamo/segnalazione/suggerimento/apprezzamento

PROCESSO TRATTAMENTO RECLAMI

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

Risoluzione

• Se reclamo/segnalazione ritenuto fondato: attivazione azione correttiva
• Formulazione e invio risposta
• Archiviazione
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Fonte: UNI EN ISO 9001:2008
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Qualche numero:
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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%

Reclami 2013

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%

Sovraintendenza 383 309 280 412 692 98 78 7 0 0,0386%

TOTALE 490 447 333 604 936 146 406 4 0 0,0142%

Reclami 2014

∆ 2013-2014 

-7% reclami e 
segnalazioni 
ricevuti

∆ 2013-2014 

-17% reclami e 
segnalazioni 
pertinenti a 
Zètema

∆ 2013-2014 

+15% 
apprezzamenti
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Committente
Struttura di Roma Capitale

Survey annuali
(es. 2014)

Sovrintendenza Capitolina

� 100% musei del Sistema - Servizi museali
� Didattica
� Eventi aziendali
� Eventi (Musei in Musica, Notte nei Musei, ecc.)
� Mostre

Dipartimento Cultura

� 100% spazi culturali (Archivio, Casa delle Letterature, Casa dei Teatri, Casa della 
Memoria, Casa del Cinema)

� Eventi (Festival delle letterature, Silvano Toti Globe Theatre, Carnevale)
� Mostre (a Sala Santa Rita)

Le indagini svolte annualmente vs i dipartimenti committen ti

Dipartimento Promozione del 
Turismo e della Moda

� 100% dei PIT presenti nelle città e negli aeroporti
� Contact Centre 060608

Dipartimento Servizi Educativi e 
Scolastici, Giovani e Pari 

Opportunità

� 100% dei desk del Servizio Informagiovani
� 100% Ludoteche (Casina di Raffaello e Technotown)

Istituzione Biblioteche di Roma � Biblioteche del sistema

Dipartimento Promozione, 
Sviluppo e Riqualificazione delle 

Periferie

� 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.

12

Per niente soddisfatto = 0.
La media minima di soddisfazione è 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 Zètema;
• alla direzione di Zètema;
• a tutti i committenti di Roma Capitale per le loro competenze.



Giornata della Trasparenza di Zètema Progetto Cultura s.r.l. 13

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 fedeltà dell’utente;� La percentuale di fedeltà dell’utente;

� Le analisi socio-demografica dell’utente;

� L’analisi cluster;

� L’analisi fattoriale;

� La correlazione;

� La mappa delle priorità di intervento;

� I suggerimenti lasciati dagli intervistati.
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Alcune azioni correttive

• Sostituiti apparecchi dell’audioguida con modello più 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)

14

• Ripristino armadietti al Museo di Roma (da monitoraggi)
• Siti internet: riferimenti più 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.

• 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 Zètema);

• La scala di valutazione usata è 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 più apprezzati dal cittadino.

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

ZETEMA PROGETTO CULTURA 

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

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

• Il grado di soddisfazione medio espresso sui Musei è 2,66 e una percentuale
di soddisfatti 97%.

• Il grado di soddisfazione del Servizio di Informazione Turistica è 2,74 e una
percentuale di soddisfatti 99%.

• Il grado di soddisfazione degli spazi culturali ed eventi culturali è 2,45 e una
percentuale di soddisfatti 92%.


