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I. PRESENTAZIONE

CHE COS’E LA CARTA DELLA QUALITA DEI SERVIZI

La Carta della qualita dei servizi risponde ad una duplice esigenza: fissare principi e regole nel
rapporto tra le amministrazioni che erogano servizi e i cittadini che ne usufruiscono, in ossequio al
principio di trasparenza enunciato in numerose previsioni legislative; supportare i direttori degli
istituti a definire il proprio progetto culturale e a identificare le tappe del processo di
miglioramento.

Essa costituisce un vero e proprio “patto” con gli utenti, uno strumento di comunicazione e di
informazione che permette loro di conoscere i servizi offerti, le modalita e gli standard promessi,
di verificare che gli impegni assunti siano rispettati, di esprimere le proprie valutazioni anche
attraverso forme di reclamo.

L'adozione della Carta della qualita dei servizi negli istituti del Ministero per i beni e le attivita
culturali si inserisce in una serie di iniziative volte a promuovere una pit ampia valorizzazione del
patrimonio culturale in essi conservato e ad adeguare per quanto possibile, in armonia con le
esigenze della tutela e della ricerca, I'organizzazione delle attivita alle aspettative degli utenti.

La Carta sara aggiornata periodicamente per consolidare i livelli di qualita raggiunti e registrare i
cambiamenti positivi intervenuti attraverso la realizzazione di progetti di miglioramento, che
possono scaturire anche dal monitoraggio periodico dell’opinione degli utenti.

| PRINCIPI

Nello svolgimento della propria attivita istituzionale la biblioteca si ispira a “principi
fondamentali”.

= trasparenza

La trasparenza € intesa come accessibilita totale alle informazioni. Le amministrazioni pubbliche
devono promuovere la massima trasparenza nella propria organizzazione e nella propria attivita. Il
rispetto di tale principio € alla base del processo di miglioramento della qualita dei servizi, cosi
come definito dalle delibere CiVIT (in particolare, n. 88/2010 e 3/2012). Le piu recenti previsioni
normative stabiliscono che le pubbliche amministrazioni devono garantire, fra le altre cose, il
costante aggiornamento, la completezza, l'integrita e la semplicita di consultazione delle
informazioni.

Nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994:



® uguaglianza e imparzialita

| servizi sono resi sulla base del principio dell’uguaglianza, che garantisce un uguale trattamento a
tutti i cittadini, senza ingiustificata discriminazione e senza distinzione di nazionalita, sesso, lingua,
religione, opinione politica.

Questa biblioteca si adoperera per rimuovere eventuali inefficienze e promuovere iniziative volte
a facilitare l'accesso e la fruizione ai cittadini stranieri, alle persone con diversa abilita motoria,
sensoriale, cognitiva e agli individui svantaggiati dal punto di vista sociale e culturale.

Gli strumenti e le attivita di informazione, comunicazione, documentazione, assistenza scientifica
alla ricerca, educazione e didattica sono comunque improntati a criteri di obiettivita, giustizia e
imparzialita.

= continuita

La biblioteca garantisce continuita e regolarita nell’erogazione dei servizi. In caso di difficolta e
impedimenti si impegna ad avvisare preventivamente gli utenti e ad adottare tutti i provvedimenti
necessari per ridurre al minimo i disagi.

= partecipazione.

L'Istituto promuove l'informazione sulle attivita svolte e, nell’operare le scelte di gestione, tiene
conto delle esigenze manifestate e dei suggerimenti formulati dagli utenti, in forma singola o
associata.

= efficienza ed efficacia

Il direttore e lo staff della biblioteca perseguono |‘obiettivo del continuo miglioramento
dell’efficienza e dell’efficacia del servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e
procedurali pit funzionali allo scopo.



Il. DESCRIZIONE DELLA STRUTTURA

CARATTERISTICHE ESSENZIALI

Istituito con DPR n. 233 del 26 novembre 2007 e regolamentato dal DM del 7 ottobre 2008,
I'lstituto Centrale per i beni sonori e audiovisivi - ICBSA e subentrato alla Discoteca di Stato della
qguale ha acquisito "le competenze, il personale, le risorse finanziarie e strumentali, le attrezzature
e il materiale tecnico e documentario".

L'Istituto e situato in Via Michelangelo Caetani 32 - 00186 Roma

Centralino +39 06 6840 6901 Fax +39 06 6865837

Direzione +39 06 6868364 Fax +39 06 68406920

e-mail: ic-bsa@beniculturali.it - PEC : mbac ic-bsa@mailcert.beniculturali.it.

L'ICBSA ha il compito di documentare, valorizzare e conservare il patrimonio sonoro e audiovisivo
nazionale implementato dal deposito legale previsto dalla Legge n.106 del 15 aprile 2004.

Il suo patrimonio € composto attualmente da oltre 450.000 supporti: dai cilindri di cera inventati
da Edison, ai dischi, nastri, video fino agli attuali supporti digitali. Conserva anche una ricchissima
collezione di strumenti storici per la riproduzione del suono: fonografi, grammofoni e altri
apparecchi dalla fine dell'ottocento agli anni cinquanta. Tutta la materia € oggi regolata dalla legge
106 del 15 aprile 2004 "Norme relative al deposito legale dei documenti di interesse culturale
destinati all'uso pubblico" il cui regolamento attuativo € sancito dal DPR del 3 maggio 2006, n.252
(GU n. 191 del 18-8-2006).

Legge e relativo regolamento prevedono la consegna all’lstituto Centrale per i Beni Sonori ed
Audiovisivi, entro i 60 giorni successivi alla prima distribuzione, di una copia dei "documenti sonori
e video prodotti totalmente o parzialmente in Italia o offerti in vendita o distribuiti su licenza per il
mercato italiano e comunque non diffusi in ambito privato".

| documenti sono registrati su tutti i tipi di supporti, dai cilindri di cera ai fili metallici, ai cd, ai dvd e
nella Collezione degli strumenti per la riproduzione del suono sono conservate le macchine per la
loro lettura. Le collezioni della Discoteca di Stato ed ora dell'Istituto Centrale per i Beni Sonori ed
Audiovisivi, sono pubbliche e consultabili tramite un catalogo a schede, con le accessioni fino circa
al 1990 (ormai quasi totalmente riconvertito in digitale) e tramite un catalogo in linea, con
possibilita di ricerca dati riguardante la quasi totalita dei documenti della collezione e con l'ascolto
dell'incipit dei documenti sonori gia digitalizzati.

| principali fondi ce caratterizzano storicamente le collezioni dell’Istituto sono rappresentati da
Voci storiche, Collezione musicale, AELM-Archivio Etnico Linguistico-Musicale, Teatro, collezione
dei strumenti di riproduzione del suono.

| COMPITI E | SERVIZI

Cosa si puo fare:

- usufruire di tutti i servizi gratuitamente

- ricevere assistenza alle proprie ricerche, sia in sede che da remoto

- consultare i cataloghi delle nostre collezioni

- consultare in sede repertori multimediali di musica, danza e teatro

- prenotare, anche telefonicamente e via e-mail, una cabina per 'ascolto-visione in sede dei


mailto:ic-bsa@beniculturali.it
mailto:mbac%20ic-bsa@mailcert.beniculturali.it

documenti d’archivio

- richiedere il riversamento di materiale audiovisivo, previa autorizzazione, secondo la normativa
vigente

- assistere agli eventi organizzati in Auditorium

- partecipare a visite guidate all’lstituto

Cosa non si puo fare:

- richiedere il prestito dei documenti

- utilizzare strumenti analogici e digitali di riproduzione/registrazione propri nelle cabine d’ascolto
e nelle postazioni multimediali

- fotocopiare o fotografare documenti e supporti

Il referente per la compilazione della Carta

Catia Poggi— catia.poggi@beniculturali.it— tel. +3906 6840 6935



http://www.icbsa.it/getFile.php?id=888
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lll. IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA’

FATTORE / INDICATORE DI QUALITA IMPEGNI DELLISTITUTO

ACCESSO

Regolarita e continuita

Orario di apertura

Informazione e orientamento e registrazione utenti

lunedi e giovedi 8.00 — 19.00
martedi — mercoledi - venerdi 8.00 — 15.30

Iingresso é consentito fino a 30’ prima della chiusura

Giorni di apertura

Chiusura ordinaria: sabato, domenica

festivita civili e religiose — 29 giugno (santo patrono)

Chiusure straordinarie: tutte le chiusure straordinarie (comprese
guelle estive) vengono comunicate con debito anticipo
attraverso il sito www.icbsa.it e con avvisi esposti nelle aree dei
servizio al pubblico

Attesa per rilascio
tessere e/o
autorizzazioni

5/10 minuti

Accoglienza

Sito web

www.ichsa.it

Informazione e
orientamento
- esistenza di un
punto
informativo

Nell’atrio del piano terra

- disponibilita di
materiale
informativo
gratuito

Brochures informative



http://www.icbsa.it/
http://www.icbsa.it/

- presenza di
segnaletica
interna

si, segnaletica informativa sui servizi al pubblico e segnaletica di
sicurezza.

Addetti ai servizi e
personale di sala

il personale e munito di cartellino identificativo

Accesso facilitato per
persone con diversa
abilita

L'80% degli spazi sono facilmente accessibili.

Piano Terra: sala catalogo, postazioni multimediali, cabine
ascolto/visione, consultazione repertori

auditorium, postazione ascolto on-line.

Terzo piano: Direzione, uffici e sala espositiva “stireria”

FRUIZIONE

Ampiezza

Capacita ricettiva

4 cabine* ascolto/visione multimediali pluriutenza (max 3 utenti
cadauna) usufruibili solo su prenotazione

4 postazioni* individuali per consultazione cataloghi/ascolto
materiali digitalizzati

(*tutte le cabine e postazioni permettono il collegamento alla
rete elettrica per i pc portatili degli utenti)

Disponibilita del
materiale fruibile:

-Materiale raro e di pregio (78 gg., cilindri di cera etc.) 80 % (solo
se supporti digitalizzati)

-Supporti analogici (33 gg., 45gg., etc.) 100 %

-Supporti analogici (nastri magnetici) 90 % (solo se supporti
digitalizzati)

-Supporti digitali (cd, dvd, dvx etc.) 100 %

-Repertori multimediali100 %

Documenti richiedibili
per ciascuna richiesta:

documentazione
digitalizzata

3 supporti massimo per ogni turno di ascolto

senza limite

documentazione
antica erara

Solo digitalizzata

Tempi di attesa per la
consegna:

documentazione
moderna

-Supporti analogici e digitali 30/60 minuti
Supporti rari (78gg. etc.) e deperibili (nastri magnetici) non
digitalizzati 4 gg.

-Archivio multimediale (INTRANET) immediato

Prenotazione a distanza

Informazioni al n. 06 6840 6901/16
e-mail: ic-bsa.servizi@beniculturali.it
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Sale aperte alla

4 cabine* ascolto/visione multimediali pluriutenza (max 3 utenti

fruizione cadauna)
4 postazioni* individuali per consultazione cataloghi/ascolto
materiali digitalizzati

[lluminazione L'illuminazione predisposta & studiata per evitare sforzi eccessivi

da parte del visitatore

Monitoraggio e
manutenzione delle sale
e degli spazi

Negli spazi pubblici viene effettuato in maniera sistematica il
monitoraggio delle sale, ascensori, rampe di scale per garantire
la fruibilita dei luoghi

Efficacia della mediazione

Assistenza di personale
qualificato alla ricerca

presenza di personale qualificato munito di cartellino
identificativo

Disponibilita di

strumenti e sussidi alla

ricerca:

- cataloghi
dell’lstituto a
schede

Cataloghi cartacei: per genere a schede (fino al 1994)

- cataloghi
dell’lstituto in rete

Catalogo informatizzato con accesso documenti digitalizzati on-
line:

http.//opac.dds.it

http://opac2.icbsa.it/vufind/

polodds.dds.it

Fondi bibliografici: on-line e Intranet

Fondi speciali: on-line e Intranet

Repertori multimediali: Intranet

- repertori
bibliografici in
scaffale

Collezione musicale AELM-Archivio Etnico Linguistico-Musicale

SERVIZI AGGIUNTIVI

RIPRODUZIONE

Regolarita e continuita

Orario delle richieste

lunedi dalle 11.30 alle 18.30

dal martedi al venerdi dalle 9.00 alle 15.00

il servizio fornisce informazioni via e-mail, telefono: +39
0668406961/01 e fax +39 066865837

Orario del ritiro

lunedi dalle 11.30 alle 18.30
dal martedi al venerdi dalle 9.00 alle 15.00
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Orario della cassa

il pagamento va effettuato esclusivamente attraverso conto
corrente postale (informazioni +39 0668406961/01)

Servizio di riproduzione per:

1. Istituti Pubblici per scopi didattici, educativi e culturali senza
fini di lucro: servizio gratuito

2. Istituti Privati per scopi didattici, culturali ed educativi senza
fini dilucro: 32 euro per ogni ora di registrazione, 9 euro per
unita minima di 15 minuti

3. Utenti privati per scopi personali e senza fini di lucro: 300 euro
per ogni ora di registrazione, 80 euro per unita minima di 15
minuti. (sono previste maggiorazioni per lavorazioni tecniche
particolarmente complesse)

4. Scopi commerciali o di lucro: 100 euro per ogni ora di
registrazione

Servizio riversamento conservativo fondi rari e di pregio per terzi:
vedi regolamento del servizio di fornitura di copia di documenti
sonori e audiovisivi

Ampiezza

Possibilita di effettuare:

Prenotazioni a distanza

e-mail: roberto.catelli@beniculturali.it
ic-bsa.servizi@beniculturali.it
telefono: +39 0668406961/01

fax +39 066865837)

Fedelta

Conformita alle
caratteristiche
dell’originale

per i casi di cui al punto 1, 2 e 3 delle modalita di pagamento:
riproduzione non integrale a bassa definizione con “marcatura”
di protezione su supporto fornito dall’utente

per il caso di cui al punto 4: riproduzione ad alta definizione su
supporto fornito dall’utente

INFORMAZIONI BIBLIOGRAFICHE A DISTANZA

Ampiezza

Informazione qualificata

RICERCA PER CORRISPONDENZA

e-mail: ic-bsa.servizi@beniculturali.it

fax: +39 06 6865837

posta ordinaria: Istituto Centrale per i Beni sonori ed Audiovisivi-
Servizi al pubblico, Via Michelangelo Caetani, 32, 00186 Roma

Strumenti di ricerca
fruibili a distanza

RICERCA TELEFONICA
telefono +3906 68406935/61/01 - fax +3906 6865837
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Accesso ai documenti
online

http://www.icbsa.it
http://polodds.dds.it/

Efficacia della mediazione

Indicazione dei
referenti

RICERCHE:

CATIA POGGI
(catia.poggi@beniculturali.it)
tel.+3906 68406935

Tempi di risposta

1/ 4 giorni lavorativi

VALORIZZAZIONE

Ampiezza

Mostre

* I'Istituto ospita la mostra permanente sulla “Collezione degli
strumenti di riproduzione del suono” dell'lstituto che
documenta la storia dell'evoluzione della registrazione del
suono dai primi e rarissimi macchinari semisperimentali della
fine dell'ottocento a incisione su foglio di stagno (i Tinfoil) e
comprende rari Edison, fonografi e grammofoni Pathé,
Columbia, ecc. e anche macchine per incisone meccanica ed
elettrica di matrici discografiche di cui una, rarissima, di
fabbricazione tedesca del 1913.

« |'Istituto partecipa manifestazioni espositive organizzate da
altre istituzioni pubbliche e private fornendo materiali sonori
provenienti dal proprio archivio storico al fine di corredare i
percorsi espositivi.

Eventi (conferenze,
incontri, concerti,
presentazioni editoriali,
ecc.)

« |'Istituto organizza ed ospita conferenze, giornate di studio,
concerti, presentazioni di libri e documenti audiovisivi.

Pubblicazioni (cataloghi,
letteratura scientifica,
ecc.)

 L'attivita editoriale & stata fin dall'inizio della sua storia una
importante attivita dell'istituto. Una produzione fuori
commercio distribuita per scambi culturali a istituzioni,
universita e singoli ricercatori.

Pubblicazioni a stampa:

Archivio Etnico-Linguistico Musicale. Catalogo delle registrazioni,
Roma, Discoteca di Stato, 1970.

Alberto Maria Cirese, Liliana Serafini, Tradizioni orali non cantate:
brimo inventario nazionale per tipi, motivi o argomenti, Roma,
Discoteca di Stato, 1975 (pubblicazione consultabile on-line).

Vive voci. L'intervista come fonte di documentazione, a cura di
Massimo Pistacchi. Roma, Donzelli, 2010, pp. XXVIII-212.

Un secolo di suoni, i suoni di un secolo. Verso ['Istituto centrale per
i beni sonori e audiovisivi. Con CD-ROM, a cura di Massimo
Pistacchi e Peppino Ortoleva. Bologna, Minerva edizioni, 2012,
168 p., brossura.

10
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Diffusione delle
attivita/iniziative

mailing list, sito web istituzionale
Facebook

EDUCAZIONE E DIDATTICA

Ampiezza

Iniziative:

1 ALTERNANZA SCUOLA LAVORO

L'alternanza scuola-lavoro, dell’art. 8 bis del decreto — legge 12
settembre 2013, n. 104, convertito con modificazioni, dalla legge 8
novembre 2013, n. 128, consiste nella realizzazione di percorsi
progettati, attuati, verificati e valutati, sotto la responsabilita
dell'istituzione scolastica o formativa, sulla base di apposite
convenzioni stipulate con [Ilstituto. Questo Istituto Centrale
provvede alla selezione delle domande pervenute. La selezione
delle richieste avverra con priorita accordata alle attivita di
specifica competenza dell’Istituto.

Informazioni al n. 06 6840 6934
e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it

- visite e percorsi
tematici

. Progetto MEDIE MUSICALI

Il progetto MEDIE MUSICALI e volto a coniugare le attivita
didattico-formative nelle quali I'lstituto € da tempo sempre piu
impegnato, al ruolo istituzionale di servizio per il pubblico per la
fruizione e la valorizzazione del proprio patrimonio sonoro e
audiovisivo. Tali iniziative hanno lo scopo di divulgare la
conoscenza dell’'ICBSA e delle sue collezioni presso gli allievi della
scuola dell’obbligo ed incentivare I'uso dei repertori audiovisivi,
in primo luogo per la conoscenza della musica e della cultura e
tecnologia ad essa legate.

Il percorso didattico € cosi articolato:

1. Presentazione dell'ICBSA e breve excursus sulla storia
delle macchine e dei supporti per la riproduzione del
suono. Il parte: studi tecnici e cabine di ascolto-visione
(30°c.)

2. Gli studenti, organizzati in 2 gruppi, prendono
consapevolezza delle principali nozioni relative alle
tecniche di registrazione e fruizione dei beni audiovisivi
attraverso la visita agli studi tecnici, alla regia e alle
cabine di ascolto-visione dell’ICBSA.

11
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3. Visita dell’area museale situata al Il piano di palazzo
Mattei Di Giove nella quale viene presentata parte dell3
Collezione degli strumenti di riproduzione del suono, che
documenta la storia dell’evoluzione della registrazione
del suono attraverso l'esposizione di alcuni degli oltre
trecento pezzi posseduti dall’lstituto. In  mostrg
macchinari sperimentali della fine dell’'Ottocento, rar
Edison, fonografi e grammofoni Pathé, Columbia, ecc.
macchine per incisone meccanica, accessori, giocattoli €
portatili. Agli studenti viene data la possibilita d
sperimentare praticamente il funzionamento di un
grammofono tinfoil Edison attraverso una copia de
primo strumento di riproduzione del suono inventato nel
1877.

informazioni al n.0668406934 — 32
e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it

. Incontri didattico — formativi

Gli incontri prevedono:

- la presentazione dell'ICBSA, la sua storia e utilizzo de
documenti sonori ed audiovisivi come fonti utili per Ia
ricerca storica;

- un breve excursus sulla storia delle macchine e de
supporti per la riproduzione del suono, sulla tutela de
beni sonori ed audiovisivi e sulle tecniche e metodologie
di conservazione;

- la visita dell’area museale situata al Ill piano di palazzo
Mattei Di Giove nella quale & presentata parte dellg
Collezione degli strumenti di riproduzione del suono
mostra che documenta la storia dell’evoluzione dellg
registrazione del suono attraverso |'esposizione di alcun
degli oltre trecento pezzi della collezione dell’lstituto
Saranno visibili macchinari sperimentali della fing
dell’Ottocento, rari Edison, fonografi e grammofon
Pathé, Columbia, ecc., macchine per incisone meccanica
accessori, giocattoli e portatili. Agli studenti sara data Iq
possibilita di sperimentare praticamente i
funzionamento di un grammofono tinfoil Edison
attraverso una copia del primo strumento d
riproduzione del suono inventato nel 1877.

Informazioni al n. 06 6840 6934
e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it

. Incontri di introduzione alla ricerca storica: fonti sonore,
audiovisive e di oral history

Gli incontri prevedono:
- la presentazione dellICBSA e delle fonti sonore €
audiovisive delle collezioni dell’Istituto, anche, su specific

temi richiesti dagli Istituti scolastici.
- l'utilizzo per la creazione delle fonti audiovisive, le tecniche

e le tecnologie nonché I'impiego delle fonti sonore ed
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audiovisive e degli strumenti connessi nella ricerca, nella
didattica e nella promozione culturale su tematiche
specifiche

Informazioni al n. 06 6840 6934
e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it

- progetti speciali in
convenzione con le
scuole

e Laboratorio di alfabetizzazione.

Gli incontri prevedono:

L'utilizzo per la creazione delle fonti audiovisive, le tecniche e le
tecnologie nonché I'impiego delle fonti sonore ed audiovisive e
degli strumenti connessi nella ricerca, nella didattica e nella
promozione culturale su tematiche specifiche

Informazioni al n. 06 6840 6934
e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it

- altre iniziative

e Corsi informativi sulle tecniche di registrazione audio.

Corsi di formazione tecnico specialistica rivolti al personale
tecnico dell’Amministrazione centrale e periferica del Ministero
al fine di accrescere la conoscenza generale sulle tecniche audio
e le specifiche caratteristiche e problematiche di settore.

Informazioni al n. 06 6840 6934-14-15

e-mail: biancamaria.zaccheo@beniculturali.it
carlo.cursi@beniculturali.it
bruno.quaresima@beniculturali.it

Evidenza

Interventi di diffusione
mirata delle iniziative

Sito S’ed: http://www.sed.beniculturali.it/

RAPPORTO CON GLI STAKEHOLDER

Ampiezza

Coinvolgimento degli
stakeholder

Tipologia:
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ICBSA 2016 Istituto Centrale per i beni sonori e audiovisivi
Stakeholder 2016

Stakeolders CHIAVE

Stakeholders ICBSA 2016

M Stakeolders CHIAVE u Stakeholders CULTURA i Stakehorders ISTITUZIONI

Stakehold COLLETTIVI
wStakehorders SOCIALI  u Stakeholders COLLETTIVI S

St.Chiave = Componente istituzionale e del patrimo
Componente strutturale
Camponeme amministrativa
St.Cultura  Universita e Istituti scolastici
Istituti culturali
Musei
Biblioteche e Archivi
Associazioni culturall
Fondazioni
Mass Media - Stampa

1%

Associazioni di categoria

aggiornato al 30/11/2016

Evidenza
Modalita di sito web istituzionale: www.icbsa.it
comunicazione delle
attivita

OBIETTIVI DI MIGLIORAMENTO

Ampiezza
Obiettivi di Nel corso del 2015 I'Istituto ha avviato le procedure per I'adesione
miglioramento al Servizio Bibliotecario Nazionale SBN che hanno portato

all'inserimento dei dati catalografici in indice. www.icbsa.it
-delle attivita di Mostre virtuali su tematiche e contenuti relativi al patrimonio
valorizzazione dell’ICBSA.

RECLAMI



http://www.icbsa.it/
http://www.icbsa.it/

Reclami

Inviare un’e-mail a:

massimo.pistacchi@beniculturali.it (direttore);
catia.poggi@beniculturali.it (coordinatore servizi al

pubblico);

ic-bsa.servizi@beniculturali.it (uffici servizio al pubblico)

inviare un fax al seguente numero: +39 066865837

tramite posta ordinaria al seguente indirizzo: ISTITUTO
CENTRALE PER | BENI SONORI ED AUDIOVISIVI, Via Michelangelo
Caetani 32 - 00186 Roma
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IV. TUTELA E PARTECIPAZIONE

RECLAMI, PROPOSTE, SUGGERIMENTI

Se gli utenti riscontrano il mancato rispetto degli impegni contenuti nella Carta della qualita dei
servizi, possono avanzare reclami. L’istituto accoglie ogni reclamo, formale o informale, positivo o
negativo.

La persona incaricata della gestione dei reclami & Francesco Aquilanti.

Reclami puntuali possono essere presentati avvalendosi dei moduli allegati o utilizzando quelli
disponibili all’ingresso. | moduli devono essere depositati nell’apposito box all’'uscita oppure
possono essere consegnati al personale incaricato.

E’ possibile inoltre inviare una e-mail al seguente indirizzo massimo.pistacchi@beniculturali.it
(direttore); catia.poggi@beniculturali.it (coordinatore servizi al pubblico); ic-
bsa.servizi@beniculturali.it (uffici servizio al pubblico)) o un fax al seguente numero+39
066865837.

L'istituto effettua un monitoraggio periodico dei reclami; si impegna a rispondere entro 30 giorni e
ad attivare forme di ristoro.

Gli utenti, inoltre, sono invitati a formulare proposte e suggerimenti volti al miglioramento
dell’organizzazione e dell’erogazione dei servizi. Tali indicazioni potranno essere inoltrate
attraverso il seguente indirizzo e-mail massimo.pistacchi@beniculturali.it (direttore);
catia.poggi@beniculturali.it (coordinatore servizi al pubblico); ic-bsa.servizi@beniculturali.it (uffici
servizio al pubblico) oppure utilizzando gli appositi registri collocati presso la biglietteria. L'istituto
provvede periodicamente ad effettuare il monitoraggio e ad analizzare attentamente il registro.

COMUNICAZIONE
La Carta della qualita dei servizi & pubblicata sul sito internet e diffusa all'ingresso della struttura.

REVISIONE E AGGIORNAMENTO
La Carta e sottoposta ad aggiornamento periodico.
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Glossario

Qualita
L'insieme delle proprieta, prestazioni, e caratteristiche di un prodotto o servizio che conferiscono la
capacita di soddisfare esigenze dichiarate o implicite

Servizi pubblici

Quelle attivita, non rientranti nello svolgimento di potesta spettanti all’Amministrazione e quindi non
caratterizzate da una posizione di supremazia da parte di quest’ultima, gestite o dirette da un pubblico
potere al fine di fornire ai privati specifiche prestazioni nel perseguimento di un interesse pubblico.

Fattore di qualita

Elemento rilevante per la realizzazione e la percezione della qualita del servizio da parte della clientela.

| fattori di qualita di un servizio sono gli aspetti rilevanti per la percezione della qualita del servizio da parte
dell’'utente che fa I'esperienza concreta di quel servizio. | fattori possono essere elementi oggettivi o
soggettivi rilevabili attraverso I'analisi della percezione dell’utenza.

(Es. accoglienza, ampiezza, regolarita e continuita, ecc.)

Indicatore di qualita
Variabile quantitativa o parametro qualitativo in grado di rappresentare adeguatamente ciascun fattore di
qualita. (Es. per la regolarita e continuita: ore di apertura.)

Gli standard

Lo standard — o livello di servizio promesso — € il valore da prefissare in corrispondenza di ciascun indicatore
di qualita sulla base delle aspettative dei clienti e delle potenzialita produttive dell’ente.

| soggetti erogatori individuano i fattori da cui dipende la qualita del servizio e sulla base di essi adottano e
pubblicano gli “standard di qualita” di cui assicurano il rispetto.

Standard specifico

E’ riferito alla singola prestazione resa all’utente ed é espresso da una soglia minima e/o massima; per
fattori o indicatori di qualita non misurabili & rappresentato da affermazioni, impegni o programmi che
esprimono una garanzia rispetto a specifici aspetti del servizio. E’ direttamente controllabile dall’utente.

Customer satisfaction (Soddisfazione del Cliente)

Customer satisfaction o qualita percepita. Esprime i livelli di qualita che i utenti ritengono aver ricevuto
dall’ente erogatore. La soddisfazione del cliente nei confronti dei prodotti e/o servizi di un ente deve essere
misurata e controllata in modo continuativo ed analitico per mezzo di appositi monitoraggi presso i clienti,
calcolando un indice di customer satisfaction di cui € possibile seguire I'andamento nel tempo.

Audit civico
Valutazione dei servizi da parte dei cittadini in collaborazione con i soggetti erogatori, attraverso
metodologie scientifiche, al fine di una concertazione sugli standard da adottare e sugli obiettivi da
raggiungere

Stakeholder

Portatori di interesse. Persone o categorie di persone che influenzano o sono influenzate dalle attivita, dai
prodotti o dai servizi forniti dall’organizzazione
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MINISTERO DEI BENI E DELLE ATTIVITA’ CULTURALI E DEL TURISMO

Istituto Centrale per i beni sonori ed audiovisivi
Via Michelangelo Caetani,32 — 00186 Roma

Tel. 0668406901 Fax 066835837
e-mail ic-bsa@beniculturali.it

MODULO DI RECLAMO

(S/ PREGA DI COMPILARE IN STAMPATELLO)

RECLAMO PRESENTATO DA:
COGNOME
NOME
NATO/A A PROV. IL
RESIDENTE A PROV.
VIA
CAP TELEFONO FAX

OGGETTO DEL RECLAMO

MOTIVO DEL RECLAMO:

RICHIESTE DI MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI

Si informa, ai sensi dell’art. 13 del D.Lgs. 30/06/2003 n° 196, che i dati personali verranno trattati e utilizzati esclusivamente al fine
di dare risposta al presente reclamo e per fornire informazioni relative a eventi culturali organizzati da questo Istituto.

DATA FIRMA

Al presente reclamo verra data risposta entro 30 giorni
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MINISTERO DEI BENI E DELLE ATTIVITA’ CULTURALI E DEL TURISMO
Istituto Centrale per i beni sonori ed audiovisivi
Via Michelangelo Caetani,32 — 00186 Roma

Tel. 0668406901 Fax 066835837
e-mail ic-bsa@beniculturali.it

COMPLAINTS AND SUGGESTIONS FORM

First name:
Surname:
Address:
Nationality:
Phone:
E-mail:

Comments:

Personal data will be used exclusively for responding to this complaint and to provide information on cultural events
organized by this Institute (D.Lgs. 30/06/2003 n° 196).

Date: Signature:

We will answer within 30 working days
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