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Vogliamo essere considerati un’organizzazione che produce
benessere, capace di fornire servizi di qualita, anche
attraverso la vicinanza ai cittadini, ricercando con loro un

rapporto di fiducia duraturo nel tempo.
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Premessa

Accogliere il turista con un sorriso € la prima buona regola per chi

svolge attivita turistica.

Ma il sorriso non basta se non & accompagnato da un'adeguata assi-

stenza ed una corretta informazione.

Abbiamo voluto porre l'accento sull'importante funzione di accoglie-
re, assistere ed informare i turisti, italiani e stranieri, che visitano
ogni anno la nostra citta o che vi trascorrono le loro vacanze. Consa-
pevoli che qualsiasi miglioramento fatto in termini di qualita nell'ac-
coglienza turistica comportera benefici duraturi per tutti gli attori

del turismo aluntino.

In questo senso va interpretato il tentativo della nuova organizza-
zione compiuta di recente cioe quella di potenziare le strutture de-
putate ai servizi turistici come una sorta di sportelli moderni, dota-
ti di strumenti informatici, e soprattutto affidati a personale op-

portunamente preparato.

Questa Carta dei Servizi Turistici vuole essere un ulteriore ele-
mento per migliorare la qualita dei servizi offerti., attraverso una
maggiore informazione destinata a tutti gli utenti, gli attuali e i po-

tenziali.

La Carta dei Servizi Turistici che avete tra le mani rappresenta un
impegno che il Comune di S.Marco d'Alunzio si assume nei confronti
di ciascun turista, informando sui servizi offerti, assicurando il loro
livello qualitativo e raccogliendo reclami e suggerimenti relativi al
soggiorno nel nostro paese. Essa costituisce cosi uno strumento di
informazione, una prima guida per orientare il turista che visita il
nostro paese e nasce nell'ambito di un programma di promozione

della qualita nel campo delle attivita di informazione, accoglienza ed



assistenza turistica di cui il Comune esercita le funzioni di program-

mazione.
La presente Carta ha infatti una duplice valenza:

Per gli utenti rappresenta una fonte di informazioni riguardo alle
funzioni svolte in relazione all'utenza, ai servizi e ai vari ca-

nali di accesso al servizio.

Per il Comune di S.Marco d'Alunzio rappresenta la gestione ope-
rativa, in termini di qualita, dei principali servizi offerti dagli

uffici di informazione ed accoglienza turistica.

Attraverso gli impegni assunti in tale documento il Comune di
S.Marco d'Alunzio si impegna a garantire adeguati standard di qua-

lita dei servizi offerti per renderli rispondenti alle esigenze degli

utenti.

La Carta dei Servizi Turistici testimonia inoltre I'impegno volto a mi-
gliorare i servizi offerti attraverso un sistema di lavoro vincolato
alla periodica misurazione della qualita erogata e della qualita per-
cepita quest'ultima realizzata attraverso l'ascolto delle osservazioni
e dei suggerimenti degli utenti, integrati dalle indagini realizzate

annualmente per valutarne la soddisfazione.

Il Sindaco

Dr. Amedeo ARCODIA
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Struttura della Carta
. | Principi Fondamentali della Carta
. La Mission
. La Struttura organizzativa

. | Servizi offerti

| PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA CARTA

La Carta si ispira ai seguenti principi generali:

Gli operatori dei Servizi Turistici forniscono le informazioni e 'acco-

UGUAGLIANZA ED glienza, nell’ambito di ciascuna categoria di destinatari del servizio, con

uguaglianza e imparzialita. Eventuali trattamenti differenziati pos-

IMPARZIALITA’
sono essere praticati a fronte di oggettive esigenze e in relazione agli
utenti anziani, portatori di handicap o altre categorie pit deboli.
Viene garantito agli utenti un servizio continuo ed affidabile: il ser-
vizio di informazione ed accoglienza & sempre garantito negli orari di
apertura degli uffici, chiaramente indicati anche in questo documento, a
CONTINUITA’

meno di cause di forza maggiore o imputabili a terzi. In questi casi il
Comune di S.Marco d’Alunzio si impegna a ridurre al minimo i tempi di
disservizio.

L’attivita di informazione ed accoglienza turistica persegue I'obiettivo

EFFICACIA ED EFFI- del progressivo miglioramento dei servizi resi attraverso I'efficienza,

ovvero la gestione ottimale delle risorse a disposizione, e I'efficacia,
CIENZA & P

ossia 'erogazione di un servizio chiaro, aggiornato, pertinente e ri-

spondente alle attese dell’utente.

Viene garantita la partecipazione alla prestazione del servizio da

parte dell’utente attraverso una sistematica raccolta di suggerimenti e

proposte per migliorarne I'erogazione e mediante il monitoraggio della
PARTECIPAZIONE qualita dei servizi erogati attraverso indagini sulla soddisfazione dell’u-
tente. Gli operatori dei Servizi Turistici sono muniti di cartellino di
riconoscimento

Gli operatori dei Servizi Turistici e tutto il personale considerano la

DISPONIBILITA’ E cortesia e la disponibilita un requisito fondamentale della relazione,

CORTESIA prestando la massima attenzione all’'ascolto costante delle richieste

dell’utente..

CHIAREZZA E COM- Gli operatori dei Servizi Turistici si impegnano ad adoperare con gli
PRENSIBILITA’ DELLE  utenti un linguaggio chiaro e comprensibile, quindi semplice ed
INFORMAZIONI efficace attraverso tutti i canali di comunicazione preposti al servizio

quali sportello, telefono, fax, posta, e-mail e sito internet.
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LA MISSION

La Mission dei Servizi Turistici e quella di contribuire alla conoscen-
za e allo sviluppo della ricchezza e del patrimonio culturale ed am-
bientale del territorio, assicurando tutta la gamma di informazioni di

interesse turistico in grado di soddisfare i suoi utenti.
In particolare concorre nel perseguimento delle seguenti finalita:

¢ Esercitare attivita di informazione, accoglienza ed assistenza
turistica, nonché quelle di promozione attraverso I'elaborazione,
la produzione, la distribuzione di materiale di tipo informativo,
comunicazionale e promo-pubblicitario relativo alle risorse furi-
stiche locali e realizzato per segmenti omogenei e/o itinerari

tematici della domanda e dell'offerta turistica locale;

+  Favorire la promozione locale mediante la conoscenza e la valo-
rizzazione delle risorse tfuristiche, delle risorse paesaggistiche

e storico-artistiche dell'area in cui opera;

+ Diffondere e veicolare le manifestazioni, le iniziative e gli even-
ti locali a spiccata valenza promozionale nei mass-media, anche

tramite supporto dei mezzi informatici e telematici;

¢  Fornire assistenza ed accoglienza ad operatori furistici, giorna-

listi ed addetti alle attivita di comunicazione;

. Gestire attivita rivolte all'utenza turistica anche attraverso la

commercializzazione di beni e servizi.
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LA STRUTTURA ORGANIZZATIVA

La struttura dei Servizi Turistici € inserita nel Servizio in Staff al’Area Ammi-
nistrativa, organizzata e gestita da un Responsabile individuato con provvedi-
mento sindacale e come tale adotta tutti i provvedimenti di organizzazione
delle risorse umane e strumentali per realizzare gli obiettivi che gli vengono
assegnati.

La struttura organizzativa € definita come segue:

=7 SERVIZIO INFORMAZIONE E ACCOGLIENZA TURISTICA

Ufficio di Front Office

Ufficio di Back Office

= SERVIZIO COMUNICAZIONE

Ufficio Comunicazione

Sito Web Turistico

= SERVIZIO GESTIONE GUIDA

= SERVIZIO GESTIONE GALLERIA D’ARTE “Antonino MELI”

= SERVIZIO GESTIONE CENTRO CONGRESSI “Margherita di Navarra

= SERVIZIO GESTIONE MUSEO DELLA CULTURA E DELLE ARTI FIGURATIVE BI-
ZANTINE E NORMANNE

Attualmente la dotazione organica della struttura & di 19 persone cosi suddi-

vise:

RUOLO N. ADDETTI
Direzione I
Ufficio Front Office 2
Ufficio Back Office 2
Ufficio Comunicazione 2
Servizio gestione guida 2
Servizio gestione GALLERIA D’ARTE “Antonino MELI” 2
Servizio gestione CENTRO CONGRESSI “Margherita di Navarra 2

Servizio gestione MUSEO DELLA CULTURA E DELLE
ARTI FIGURATIVE BIZANTINE E NORMANNE 6
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I SERVIZI OFFERTI

+ Servizi di informazione e accoglienza

Si tratta di servizi che sono erogati con il duplice obiettivo di informare e tra-
sferire tutte le informazioni necessarie per poter fare una scelta nel rispetto

delle proprie esigenze e al budget a disposizione. | servizi sono forniti quotidia-

namente in front-office o a distanza.

N Servizi di assistenza

Si tratta di servizi che danno la possibilita di accedere ad eventi / spettacoli

attraverso l'acquisto del biglietto o ad un supporto personalizzato per partico-

lari bisogni di natura turistica.
+ Servizi di promozione, valorizzazione e ricerca

Si tratta di servizi che attraverso varie azioni e strumenti favoriscono la valo-
rizzazione e promozione del territorio attraverso attivita di Progettazione e
corealizzazione di progetti di promozione turistica, Tirocini e stage aziendali,
Progettazione, realizzazione di materiale d’interesse turistico, ricerca Sponso-

rizzazioni per realizzazione eventi.
+ Servizion line

Sono servizi liberi o con password attivabili direttamente dal sito.

DESTINATARI

= Singoli cittadini che necessitano di informazioni sugli eventi, spettacoli,

sull'enogastronomia;

=  Singoli o gruppi di turisti prima o dopo I'arrivo che necessitano di infor-

mazioni sul sistema alberghiero ed extralberghiero, sull'enogastronomia
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Operatori turistici, giornalisti ed addetti alle attivita di comunicazione

per un supporto alla realizzazione delle loro attivita / progetto.

Organismi pubblici e privati che desiderano collaborare nella promozio-
ne e valorizzazione del territorio o che semplicemente necessitano di

materiale / dati relativi al sistema turistico e culturale aluntino;



Servizio di Informazione ed Accoglienza Turistica

Il Comune di S.Marco d’Alunzio gestisce, alla data del presente documento, un
ufficio di informazione ed accoglienza turistica attualmente ubicato in via Alun-

tina, nei locali di “Casa Meli".

Recapiti:
Telefono + Fax : 0941/797339

e-mail: info@sanmarco-turismo.it

Internet: www.sanmarco-turismo.it

L’Ufficio di Informazione ed Accoglienza Turistica svolge funzioni di accoglien-
za e informazione su ogni aspetto che possa agevolare ed orientare soprattut-
to il turista nella sua vacanza, nonché facilitarlo nella sua permanenza nel terri-
torio e fornisce informazioni relative alle risorse locali ambientali, paesaggisti-
che e storiche, alle strutture alberghiere ed extralberghiere in relazione ai ser-
vizi offerti, ai prezzi, nonché ai locali di ristorazione; agli eventi nel territorio;
alle strutture ricreative e del tempo libero; ai trasporti; alle emergenze ed altre

notizie utili.
Un maggiore dettaglio delle informazioni disponibili € presente nella Tabella I.

Inoltre fornisce sia informazioni semplici, come quelle elencate nella Tabella I,
che informazioni complesse. Un informazione complessa & quella che richiede
I'elaborazione e/o I'acquisizione di piu informazioni semplici gia predisposte e
fruibili e la conseguente produzione di una sintesi verbale (informazione allo

sportello o telefonica) o scritta (informazione per posta, e-mail o fax).

Le informazioni complesse necessitano quindi di tempi di risposta maggiori ri-
spetto ad una informazione semplice e talvolta l'utente, a causa della comples-

sita della risposta, € invitato ad attendere.

Le informazioni descritte nella Tabella | sono disponibili allo sportello dell’Uffi-
cio di Informazione ed Accoglienza Turistica e possono essere fornite per tele-

fono, fax, posta tradizionale e posta elettronica (e-mail).
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Orari di apertura

L’Ufficio di Informazioni ed Accoglienza Turistica € aperto tutto I'anno, salvo

Natale, Pasqua e Capodanno e garantisce il seguente orario di apertura:
=  da lunedi a domenica con orario

0 antimeridiano  9:00/13:00

0 pomeridiano 15:00/19:00 nel periodo |° ottobre — 30 Aprile

15:30/19:30 nei mesi di Maggio, Giugno e Settembre
16:00/20:00 nei mesi di Luglio ed Agosto
che puo subire delle variazioni in seguito ad esigenze legate all’affluenza turistica

durante particolari eventi e/o festivita.

L'ufficio dovra inoltre rimanere aperto in orario serale (o durante particolari
eventi fuori dall'orario canonico) durante lo svolgimento delle piu importanti

manifestazioni culturali che verranno organizzate.



Tabella | - Dettaglio delle informazioni, raggruppate per macro-tipologie. &
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Tabella | - Dettaglio delle informazioni, raggruppate per macro-tipologie.

e. reperibilita di guide turistiche

Indirizzi, recapiti di guide turistiche

g. Mezzi di trasporto pubblici e privati

Aeroporti

Auto

Autobus (orari e itinerari)

Treni (orari e itinerari)

Motonavi

Taxi

Parcheggi

Aree di sosta (camper, caravan)

Rete autostradale, strade principali di lunga percorrenza

h. Emergenza

Forze dell’ordine

Soccorso sanitario

Servizio Medico

Farmacie

Soccorso stradale

i. Notizie utili

Maggiori enti del turismo operanti nel territorio (Pro-Loco Associazioni, ecc.)

Uffici postali, banche

Biblioteche e Informagiovani

Sedi congressuali ed espositive

Puliture e lavanderie

Servizi igienici
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Tabella | - Dettaglio delle informazioni, raggruppate per macro-tipologie

. Strutture ricreative e del tempo libero

Strutture sportive

Teatri, Cinema, Videoteche

Parchi divertimenti, spazi per bambini

Maneggi

Internet Point

Discoteche, disco-bar

Ricevitorie del Lotto, Enalotto, Totocalcio
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Distribuzione di materiale informativo

Presso I'Ufficio di Informazione ed Accoglienza Turistica € esposto in modo ordi-
nato e ben visibile il materiale informativo promozionale relativo al Comune di
S.Marco d’Alunzio ma anche dei territori del Parco dei Nebrodi, in modo da con-

sentire una facile consultazione all’'utente.

Il materiale informativo contiene notizie di carattere geografico, storico, artistico

e culturale di vario genere come riportato nella Tabella 3;

E’ redatto in varie lingue ed e distribuito allo sportello dell’Ufficio di Informazio-
ne ed Accoglienza Turistica. Inoltre puo essere richiesto tramite telefono, posta,

fax, e-mail e inviato tramite posta.

Tabella 3 - Tipologia di materiale informativo presente presso I'Ufficio di Informazione

ed Accoglienza Turistica.

Piantina topografica delle localita

Guide e opuscoli relativi al territorio

Strutture ricettive e relativi prezzi

Calendario eventi e manifestazioni

Itinerari turistici




Servizio di guida
E’ istituito il servizio guida che prevede la visita guidata ai monumenti e luoghi di

interesse turistico secondo l'itinerario di visita adottato.

Il Servizio guida della durata di circa 2,30 ore, curato da personale qualificato e a

disposizione dell'utenza secondo le seguenti fasce orarie:
9:30-11:00 - 16:00—-17:30

Il Servizio prevede il seguente costo:

Biglietto intero: € 2,50

Biglietto gruppi: € 1,50 per gruppi precostituiti superiori alle 10 unita

Biglietto gratuito: giornalisti; bambini da 0 a 10 anni; portatori di handicap
(compreso I'accompagnatore); guide autorizzate; interpreti turistici che accompa-

gnano gruppi; accompagnatori (max. 2) di gruppi scolastici.

Il costo, come sopra disciplinato, € comprensivo del biglietto d’'ingresso presso il
Museo della cultura e delle arti figurative bizantine e normanne, la Galleria d’Ar-

te e il complesso Monumentale Badia Grande.

Per usufruire del servizio di guida turistica ¢ sufficiente rivolgersi all’Ufficio Infor-

mazioni Turistiche che provvedera al rilascio del relativo biglietto.

La prenotazione della visita puo essere effettuata tramite telefono o fax al nu-

mero 0941/797339 o via e-mail all’indirizzo info@sanmarco-turismo.it

| relativi tipi di visita e servizi potranno essere comunque rivisti dall'’Amministra-

zione Comunale prima della stagione turistica.

I Comune puo disporre altresi di visite guidate a titolo gratuito per ospiti impor-

tanti, gemellaggi o in occasione di particolari iniziative.

Il Comune di S.Marco d’Alunzio potra aderire a tutte le iniziative di percorsi
comprensoriali con biglietto unico ideati e promossi dalle varie amministrazioni

ai fini di una maggiore promozione territoriale.
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MUSEO DELLA CULTURA E DELLE ARTI FIGURATIVE

BIZANTINE E NORMANNE

La Carta si ispira alla definizione di museo enunciata dal’'ICOM (International Coun-
cil of Museums): il museo e “istituzione permanente, senza scopo di lucro, al servizio
della societa e del suo sviluppo, aperta al pubblico, che compie rice che sulle testi-
monianze materiali del’'uomo e del suo ambiente, le acquisisce, le conserva, le co-
munica e soprattutto le espone a fini di studio, di educazione e di diletto”; e a quella
enunciata nel Nuovo Codice dei Beni Culturali (art. 101, com ma 2): il museo & “una
struttura permanente che acquisisce, conserva, ordina ed espone beni culturali per
finalita di educazione e di studio. Ogni museo affianca al dovere della conservazione
la missione di rendere possibile la fruizione dei beni culturali i conservati da parte
del pubblico a scopo educativo, ricreativo, di pubblico godimento”.

MISSIONE

Missione del Museo della cultura e delle arti figurative bizantine e normanne e di
conservare le testimonianze della citta e del territorio negli aspetti , archeologico,
storico, artistico, , promuovendone la ricerca scientifica, la conoscenza e la fruizione
pubblica anche attraverso attivita formative ed educative, in una prospettiva di con-

fronto con altre realta territoriali, pubbliche e private: Soprintendenze, Universita,

Enti locali, Istituti di Ricerca, Associazioni culturali.



ISTITUZIONE E NATURA GIURIDICA

Il Museo, di proprieta del Comune di S.Marco d’Alunzio, € stato istituito nel 1997

e, ufficialmente, aperto al pubblico il giorno 20 maggio 1998.

E' un'istituzione sperimentale, unica in Sicilia per tipologia, con direzione ammini-

strativa e coordinamento scientifico separati ma sinergici.

Ha una struttura architettonica di grande interesse, articolandosi in tre Sezioni:

Archeologica, Arti figurative bizantino-normanne e Medioevo nei Nebrodi.

Il Museo si propone come istituzione culturale di natura tematica ed e depositario

di un patrimonio di grande valore storico ed artistico.

DESCRIZIONE DEI BENI

. Affreschi bizantini
¢ Collezione di monete in oro, argento e lega
. Collezione fibule
¢ Collezione messali di rito greco-ortodosso
¢ Collezione capitelli bizantini
. Collezione di anfore, anforette ed altri utensili domestici
¢ in terracotta di epoca bizantina e postbizantina
FUNZIONI
¢ |l Museo assolve alla propria missione attraverso:
¢ Attivita dirette a conoscere, acquisire, documentare, catalogare, conserva-
re, proteggere e incrementare i beni costituenti le collezioni;
¢ Attivita dirette ad assicurare la fruizione delle collezioni;
¢ Attivita di studio e di ricerca scientifica;
¢ Attivita dirette a progettare, promuovere e diffondere iniziative culturali,

anche tramite la collaborazione con musei, istituzioni scientifiche, enti, labo-
ratori di ricerca, anche di ambito internazionale; collaborazione con sogget-

ti pubblici e privati del proprio territorio di riferimento, finalizzati a

o €3 bto = Q2o I ] o iNe DY) e e ()
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progetti studio, ricerca e valorizzazione dei beni culturali presenti nel terri-
torio e promozione dello sviluppo sociale, culturale ed educativo della comu-

nita locale;

¢ organizzazione di mostre, conferenze, convegni, seminari e attivita forma-

tive; pubblicazione di materiale scientifico e divulgativo.

¢ Attivita didattiche e formative rivolte alle scuole di ogni ordine e grado;

ACCOGLIENZA

Apertura al pubblico: Il Museo garantisce I'apertura al pubblico per la visita delle
sale espositive per sette giorni a settimana (da lunedi a domenica) e per tutto

anno, (tranne | gennaio, Domenica di Pasqua e il 25 dicembre.)

Orario: Il Museo € aperto tutto I'anno, salvo Natale, Pasqua e Capodanno e ga-

rantisce il seguente orario di apertura: da lunedi a domenica con orario:

antimeridiano ~ 9:00/13:00
pomeridiano 14:30/18:30 nel periodo |° ottobre — 30 Aprile
15:30/19:30 nei mesi di Maggio, Giugno e Settembre

16:00/20:00 nei mesi di Luglio ed Agosto

che puo subire delle variazioni in seguito ad esigenze legate all’affluenza turistica

durante particolari eventi e/o festivita.

Il Museo dovra inoltre rimanere aperto in orario serale (o durante particolari
eventi fuori dall'orario canonico) durante lo svolgimento delle pit importanti ma-

nifestazioni culturali che verranno organizzate.

Durante I'anno sono possibili variazioni di orario (aumento o riduzione dell’ora-
rio di apertura, aperture o chiusure straordinarie) dovute a motivi straordinari o
organizzativi. Quest’ultime vengono comunicate tramite sito internet, affissioni,
comunicati stampa, segnaletica interna ed esterna al museo, comunicazioni all’Uf-

ficio Informazioni Turistiche.



MODALITA’ DI ACCESSO

Ingresso a pagamento: l'accesso al Museo € subordinato al pagamento di un

biglietto con riduzioni o esenzioni deliberata dalla Giunta Comunale.

Le tariffe attualmente in vigore e le categorie di visitatori che hanno diritto al

biglietto ridotto e al biglietto gratuito sono le seguenti:

Biglietto intero: € 2,50

Biglietto gruppi: € 1,50 per gruppi precostituiti superiori alle 10 unita

Biglietto gratuito:

=

giornalisti;

bambini da 0 a 10 anni;

portatori di handicap (compreso I'accompagnatore);
guide autorizzate;

interpreti turistici che accompagnano gruppi;

accompagnatori (max. 2) di gruppi scolastici.
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SERVIZIO GESTIONE GALLERIA D’ARTE “Antonino MELI”

LA Galleria d'arte “Antonino MELI” del Comune di S.Marco d’Alunzio € una
struttura allestita all’'interno di un palazzo architettonico quattrocentesco, ubica-

to nel centro storico.

Divenuto di proprieta del Comune, dopo un iter progettuale di recupero e ri-
qualificazione, oggi & destinato a scopi turistici, culturali e per la promozione e la

diffusione della cultura artistica, storica e contemporanea, e, quindi, dedicato al-

I'esposizione di opere d'arte intese in senso ampio: dalla pittura alla scultura, dalla

fotografia alla videoarte, dalle installazioni artistiche ad elementi di design

(arredamento, abbigliamento, antiquariato, manufatti).

Possono essere ospitate esposizioni di opere di un singolo artista oppure di vari

autori o da collezionisti e antiquariato.

Ha come scopo la diffusione della cultura, tramite esposizioni, mostre periodiche
e manifestazioni di elevato interesse storico, culturale, artistico che arrechino

prestigio ed importanza, nonché richiamo promozionale, a tutta la citta .

Ufficio di riferimento

L'ufficio di competenza ¢ il Servizio TURISMO.

Il Servizio TURISMO provvede - nei confronti dei richiedenti - alle seguenti atti-
vita : ricezione e risposta alle richieste di concessione degli spazi, organizzazione
delle sale concesse; fornitura di alcuni supporti tecnici e di ragguagli sul funziona-

mento degli impianti.

Procedura operativa
E’ necessario presentare al Servizio in Staff “TURISMO” la relativa istanza, che

deve essere redatta sull’apposito modulo

Modulistica

Istanza per realizzazione mostra c/0 Galleria d’Arte “Antonino Meli”

Requisiti
Possono presentare domanda di utilizzo sia privati che enti, fondazioni, associa-

zioni, istituti, per mostre d’arte, esposizioni, iniziative o manifestazioni.



Documenti necessari
Alla richiesta e consigliabile allegare curriculum artistico, programma della mani-

festazione, materiale illustrativo dell’esposizione, ecc.

Dove consegnare la domanda

La domanda deve essere consegnata presso il Servizio “ TURISMO”

Termini di presentazione della domanda

Almeno 60 giorni prima delliniziativa

Costi a carico dell'utente
La concessione degli spazi non comporta oneri finanziari per il concessionario:
ma funzioni quali: vigilanza oltre l'orario di apertura garantito dal personale co-

munale, trasporto dei materiali, allestimento/disallestimento.

Informazioni utili

La richiesta puo essere presentata anche con queste modalita:

e puo essere spedito per posta al seguente indirizzo: Al Sindaco del Comune di
S.Marco d’Alunzio, Servizio TURISMO Via.Garibaldi 1 98070 S.Marco d’Alun-
zio (ME).

e puo essere spedito via fax al n. 0941/797339, specificando PER Servizio TU-
RISMO;

e puo essere spedito all’indirizzo di posta elettronica info@sanmarco-turismo.it

REGOLAMENTO DI GESTIONE DELLA GALLERIA D’ARTE “Antonino
MELI" Approvato con Delibera della Giunta Comunale n°
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SERVIZIO GESTIONE CENTRO CONGRESSI ‘“Margherita di Navarra”

Il complesso monumentale del SS.Salvatore denominato “Badia Grande”, storica
istituzione benedettina, residenza della Regina Margherita di Navarra tra il 1166 e il
170 e retta fino al 1870 dalla Badessa Filangieri, dopo un lavoro di restauro
strutturale, si propone non solo come edificio storico, ma anche e specialmente co-
me struttura intelligente, centro di idee e di iniziative culturali e sociali della citta e
del suo territorio.

Nell’edificio trovano posto armonicamente gli spazi espositivi inseriti nei piu presti-
giosi ambienti storici, sale per congressi, conferenze e concerti.

Le sale destinate alle attivita culturali e congressuali sono dotate di impianti multi-

mediali, sistemi di videoproiezione .

Mission

Il Centro Congressi assolve la propria missione attraverso:

=  attivita e iniziative culturali, formative, educative, informative che promuove e
realizza, tra cui: 'organizzazione di mostre temporanee, seminari e convegni,

corsi di formazione e stage, visite guidate e laboratori, pubblicazioni e presen-

tazioni;

Inoltre I'opera di riqualificazione e destinazione del complesso monumentale a cen-

tro congressuale polifunzionale, corrisponde a una precisa volonta:

=  far conoscere e valorizzare una struttura dal grande fascino storico e architet-

tonico;
=  sostenere e incentivare il settore economico-produttivo comunale;

=  creare un polo di eccellenza congressuale e culturale in grado di fungere da
catalizzatore di eventi aziendali, medico-scientifici, culturali, economici, sporti-

vi, ecc. di rilievo nazionale e internazionale.

Per tali finalita, dunque, | locali del Centro Congressi, compatibilmente con le esi-

genze istituzionali, possono essere utilizzati da soggetti diversi per:
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=  esposizioni temporanee;

=  conferenze su temi culturali;

= letture o rappresentazioni teatrali;
= Presentazione di libri;

=  proiezione di documentari e di film, di argomento attinente alle specializzazio-

ni collezionistiche;

= altre iniziative di carattere culturale o approvate dalla Direzione , Enti ed As-
sociazioni culturali possono chiedere con apposita domanda al Dirigente, in
tempo utile, la concessione dei locali per lo svolgimento delle iniziative di cui

sopra.

In merito alle domande provvede il Dirigente, in base alla pertinenza delle proposte

con le finalita e gli obiettivi della struttura.

La concessione dell’uso dei locali per gli scopi anzidetti avviene di norma a titolo
2 - o -
gratuito, quando se ne riconosce I'importanza culturale (a pagamento per altri usi,

come da apposito regolamento e tariffario).

L’avvenuta concessione sara comunque comunicata agli Enti ed Associazioni interes-
sate per cura del Dirigente, che prendera inoltre accordi con i concessionari circa
I'eventuale impiego del personale dipendente per il servizio di sorveglianza nel cor-
so dello svolgimento delle manifestazioni e per I'uso eventuale delle attrezzature

della struttura.

| locali non possono essere concessi a nessun titolo per usi incompatibili con la si-

curezza dei materiali culturali esposti.
| servizi

Il Centro Congressi “Margherita di Navarra” offre un’ampia gamma di sale e spazi
congressuali dall’indiscutibile fascino e al contempo tecnologicamente attrezzati e a
geometria variabile. La varieta e I'articolazione degli spazi consente di ospitare an-
che piccoli eventi di prestigio quali incontri direzionali, meeting aziendali, seminari e

corsi di formazione.

Pur mantenendo tutti gli elementi strutturali e architettonici originari, il Centro
Congressi € dotato di ogni comfort ed € attrezzato con tutte le piu moderne e a-

vanzate tecnologie congressuali.



Inoltre, il qualificato staff del Centro Congressi € in grado di offrire il necessa-

rio supporto organizzativo alla realizzazione dell’evento.

* comunicazione e promozione eventi

= realizzazione di un comunicato stampa pre e post-evento;
=  Pubblicita dell’evento sul sito web istituzionale;

=  rapporto con la stampa locale;

=  realizzazione di materiale promo-pubblicitario dell’evento;
=  Un passaggio al giorno sulla pagina pubblica di Facebook
=  Video spot dell’evento;

¢ Supporto organizzativo e gestionale

Il Centro Congressi “Margherita di Navarra” offre un vasto supporto, coordi-
nando tutti i servizi accessori all’evento sia presso la sede congressuale, sia che

interessino altri interlocutori/aree del territorio aluntino.

| principali servizi offerti sono:

=  accoglienza, segreteria organizzativa e congressuale

=  Allestimento sale

=  Apparati audio e video

= Hostess di sala e per I'assistenza

=  Assistenza relatori ed invitati

=  Logistica alberghiera

=  Organizzazione attivita post-congress (Vvisite, escursioni, programmi turi-
stici)

=  Catering Buffet, Coffee Break, Brunch
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Valutazione dei Servizi Turistici

Al fine di consentire la verifica della qualita dei servizi erogati la Carta fissa i valori
standard di riferimento garantiti oltre agli indicatori, ossia i valori che i Servizi Turi-

stici s'impegnano a realizzare.

I. Status giuridici

STANDARD
DIMENSIONE INDICATORE

Regolamenti approvati dall’organo

Normazione | Possesso di appositi Regolamenti | compente

Carta dei servizi adottata, diffusa
_ _ _ . | in modo adeguato, presente nelle
Trasparenza | Possesso di una Carta dei servizi J : A
rispettive strutture, pubblicata sul

sito e aggiornata periodicamente

2. Programmazione e risorse finanziarie

DIMENSIONE INDICATORE STANDARD

Strumenti di programmazio- | Approvazione dei docu-
ne delle attivita menti programmatici nei
termini previsti (relazione
Sicurezza previsionale; PEG; PDO;

Piano Performance)

Strumenti di rendicontazione | Approvazione dei docu-
e controllo menti di rendicontazione a
fine esercizio




3. Strutture e sicurezza

DIMENSIONE INDICATORE STANDARD
Antifurto, antincendio Presenza di impianti regolar-
mente verificati (allarme ed
estintori).

i Dispositivi per la sicurezza | Rispetto delle normative di ba-
degli ambienti (sale espositi- se; presenza della segnaletica
ve e depositi) di sicurezza
Pulizia settimanale Pulizia settimanale o ogni due

settimane
e T llluminazione llluminazione adeguata negli

Accessibilita

spazi espositivi

Riscaldamento

Riscaldamento adeguato nelle
sale adibite ad Ufficio e confe-

renze

Utenti in genere

Idoneita accesso esterno (sulla

via)

Utenti disabili

Possibilita di accesso dei disabili

(montacarichi, rampe, ascenso-

ri);

DIMENSIONE

INDICATORE

STANDARD

Organizzazione

Responsabile dei Servizi Turi-

stici

Individuato con atto formale

Funzioni fonda-

Direzione; conservazione; di-

dattica; custodia; organizzazio-

Garantite tutte le funzioni fonda-

mentali

mentali Y
ne eventi
Titoli di studio, esperienza Per tutti i ruoli, rispetto dei requi-
Professionalita siti previsti dai profili professio-
nali
Formazione, autoformazione | Frequenza a corsi qualificati e
Aggiornamento vl " 1
certificati o di autoformazione
Adeguatezza organica Flessibilita del personale; i nuovi
collaboratori sono daffiancati da
Continuita

altri con piu esperienza per il

tempo necessario.

e Ot et Ut o ] i (NP e DD =D D)



5. Gestione e cura delle collezioni e delle attrezzature

DIMENSIONE INDICATORE STANDARD

. Monitoraggio sulle condizioni di
Conservazio-

conservazione, riscontri inventa- Semestrale/annuale

ne
riali

Ordinamento A ] ) . Al ’
Presenza di inventari, cataloghi e | Redazione secondo modalita verifi-

e cataloga- i

. appositi registri cate
zione

6. Servizi al pubblico

DIMENSIONE INDICATORE STANDARD

Almeno 56 ore settimanali
Ampio orario di apertura al R cOMPreSoises

Accessibilita bato e domenica e festivi.

pubblico
Tranne Natale Capodanno
e Pasqua
Massima visibilita, chiarezza | nome completo del dei siti
e completezza della segna- | culturali, orari di apertura e
letica esterna ed interna dei | cartello del Sistema Muse-
siti culturali; ale esposti all'esterno;
pianta di orientamento e
Facilita di accesso al punto tarlff.ano agpestt g UCgiEs-
] LN " .. .. |sodiogni struttura,;
informazioni e dei relativi siti
culturali segnalazione dei vari servi-
Accoglienza zi (bookshop, bagni, a-

scensore, bar ecc.);

Presenza costante di un
operatore, in orario d’aper-
Erogazione del servizio in- tura, al punto informazioni,
formativo e di orientamento | al Museo e alla Galleria
alle opportunita del territorio | d’Arte; durante mostre e
manifestazioni presso il
Centro Congressi
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DIMENSIONE

INDICATORE

STANDARD

Accoglienza

Realizzazione materiale carta-
ceo promozionale aggiornato,
completo ed esaustivo
(Brochure, mini guide, map-

pe;

Identificazione di ciascuna

opera esposta (didascalie)

Segnaletica di indicazione in
loco che permette I'immedia-
ta individuazione delle specifi-
che strutture

Apertura bookshop

Visita guidata del paese
secondo l'itinerario scelto;

Accoglienza e assistenza in
sala durante mostre e ma-
nifestazioni

Disponibilita di brochure, mappe,
mini guide sulla localita e sui din-
torni, in relazione agli attrattori
storico-culturali, alle risorse natu-
ralistiche, ai prodotti tipici locali e
agli eventi, almeno bilingue;

Completezza dell’apparato dida-
scalico; Postazione multimediale
per visione interattiva di cd-rom;

Corretta e completa installazione
di bacheche esterne chiare, leggi-
bili anche di sera e complete di
tutte le informazioni utili , possi-
bilmente in doppia lingua, per co-
municare con il visitatore quando
le strutture non sono operative.

Disponibilita di volumi, oggetti-
stica, poster, cd-rom, video,
gadget ecc.

Disponibilita di personale che
accompagna il gruppo nella
visita dei siti di interesse turisti-
co descrivendone le caratteri-
stiche storiche, artistiche e cul-
turali.

Disponibilita di personale per
I'organizzazione I'assistenza a
persone che partecipano a e-
venti culturali, educativi, sociali
quali ad esempio seminari, con-
ferenze,

congressi, convegni,

mostre, presentazioni, etc.
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7. Partecipazione degli utenti—Difesa dei diritti

Al fine di valutare la qualita del servizio reso, la conformita agli standard, il grado di
soddisfazione dell'utenza e la possibilita di ulteriori miglioramenti, i Servizi Turistici-
svolgono, anche con il coinvolgimento degli utenti, periodiche verifiche sulla qualita e
I'efficacia complessiva dei servizi prestati valutando il tasso di gradimento delle pro-
poste, il grado di soddisfazione delle aspettative dell'utenza, i dati quantitativi sull'uti-

lizzo delle strutture.

| Servizi Turistici rilevano I'apprezzamento e la soddisfazione degli utenti in partico-
lare tramite indagini questionari raccolta di reclami e suggerimenti e tramite la rac-

colta diretta presso la Reception dell’Ufficio Informazioni Turistiche e del Museo.

| reclami possono essere orali, scritti, telefonici o trasmessi tramite fax o posta elet-

tronica.

Devono contenere generalita, indirizzo e recapito del proponente e debbono essere
rivolti al Responsabile. Su richiesta, | Servizi Turistici garantiscono una risposta entro
un massimo di 30 giorni lavorativi. L'insieme dei reclami sara oggetto di un rapporto
annuale del Responsabile da sottoporre alle valutazioni della Giunta Comunale che

esaminera anche le proposte di modifica della presente Carta.

ANALISI DI

IMPATTO SO- INDICATORE STANDARD
CIALE

attivato sistema oggettivo di
Monitoraggio rilevazione oggettiva del _ ;
il rilevamento (blocchetto dei
delle visite numero dei visitatori

biglietti, anche per ingressi gratuiti)

esame dei reclami pervenuti, con

rilevazione gradimento dei risposta inviata entro 30 giorni
monitoraggio

servizi, con riferimento agli lavorativi (se richiesta);
della qualita

standard (reclami; questionari) distribuzione di questionari almeno

una volta all’anno;




Grazie alle risultanze delle analisi in questione (affluenza del pubblico; questio-
nari; reclami e suggerimenti), 'Ente provvede ad una corretta informazione sul-

le politiche attuate e sulla ricaduta sociale di tali politiche.

Il processo partecipativo e di confronto realizzato dai Servizi Turistici € finaliz-
zato a ridurre gli scostamenti rispetto agli standard prefissati e a prevenire ogni
possibile disservizio, grazie ad un atteggiamento collaborativo e propositivo da
parte degli utenti. Per rafforzare e dare concretezza ai diritti dei cittadini, Servi-
zi Turistici si riservano di disporre forme ulteriori e meccanismi di tutela atti-

vabili in caso di mancato rispetto dei principi contenuti nella presente Carta.

| cittadini e gli utenti sono invitati a formulare osservazioni e proposte sull’ap-
plicazione della Carta dei servizi, inoltrandoli all'indirizzo del Comune di

S.Marco d’Alunzio - Servizi Turistici, via Garibaldi, 98070 S.Marco d’Alunzio e

all’ indirizzo di posta elettronica: info@sanmarco-turismo.it .

Comunicazione

La Carta della qualita dei servizi sara diffusa all’'ingresso della struttura e sul sito

Internet.
Validita
La presente Carta ¢ valida dal 2013. Essa potra essere periodicamente poten-

ziata, aggiornata e modificata in relazione all’assetto dei servizi erogati ed in

base alle indicazioni che derivano dalla sua applicazione.
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Commenti e suggerimenti al fine

di migliorare I'offerta turistica

Il questionario pu0 essere consegnato
presso I'Ufficio Informazioni Turistiche

Il questionario ¢ inoltre scaricabile dal
sito :
www.comune.sanmarcodalunzio.me.it

WWW.sanmarco-turismo.it

COMUNE DI
SMARCO D’ALUNZIO I

PROVINCIA DI MESSINA

r SANM UNZIOTURISMO

di San Marco d'Alunzio - Me - Sicllia
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Aiutaci a migliorare

VIA Aluntina
98070 S.MARCO D’ALUNZIO
e-mail info@sanmarco-turismo.it

COD.FISC.84004040832 — PART.IVA 00732840830

TEL. 0941/797007 — 0941/797279 — FAX 0941/797391
www.comune.sanmarcodalunzio.me.it

Wwww.Ssanmarco-turismo.it






Gentile Signore/ra

al fine di migliorare i servizi offerti, stiamo
conducendo un sondaggio per la rilevazione del
grado di soddisfazione del turista. Le saremmo
pertanto grati se volesse dedicare qualche minuto
alla compilazione di questo questionario ANONIMO
alla fine della sua visita. La sua opinione &
estremamente importante e contribuira a migliorare il

nostro servizio.. Grazie per la collaborazione !!

CON CHI E IN VACANZA?

con la famiglia <> da solo in coppia con gli amici

ETA di chi compila il questionario

CONDIZIONE LAVORATIVA:

> Operaiola > Imprenditore Allro......een..
_J Pensionato/a 0 Impiegato/a

2 Casalinga/o (O Libero professionista

PROVINCIA DI RESIDENZA

NAZIONE

E LA PRIMA VOLTA CHE VIENE A SAN MARCO D'ALUNZIO?
8l NO O DA QUANTI ANNI?

COME E VENUTO A CONOSCENZA DELLA LOCALITA
TURISTICA DI SAN MARCO D'ALUNZIO? *

@ Guide turistiche
() Agenzie di viaggio
> Siti intemet

2 Parenti o amici
0 Conoscenza gia da anni
D Enti del turismo

2 Pubblicita Altre fonti informative

QUANTO TEMPO E DURATO IL SUO SOGGIORNO?

> Dai tre ai sette giorni
(> Pil di due settimane

2> Meno di tre giorni
7> Piu di una settimana

DOVE HA ALLOGGIATO DURANTE IL SUC SOGGIORNO?

<= Presso parenti o amici
< Casa in affitto

<= Agriturismo
—— Beéed & Breakfast

<= Case Vacanze

PER QUALE MOTIVO HA SCELTO DI TRASCORRERE LE SUE

VACANZE A SAN MARCO D'ALUNZIO? *

() Perché & una bella localita

() Parché & un luogo tranquillo
8 sicuro

() Perché consiglieto da parenti
o amicl

() Perché & un luogo adatto a
famiglie e bambini

() Perché ci sono attivita
cutturali

() Perché & una localith facile
da raggiungere

() Perché conslgliata da un agenzla
o Tour Operator

() Perché ho frovato molte
informazioni su intemet par
organizzare la vacanza

() Perché & una localité ben
organlzzata

() Perché & una localiti che ho
gia fraquentato in passato

() Perché & l'unico posto dove ho
trovato digponibilita

() Perché si & ospitati da parenti
e/o amicl

() Perché ci sono atlivita lagate
al divertimento

) Perché curioso di conoscere
un sito tra i borghi pid belli d'ltalia

A QUALI TRA QUESTE ATTIVITA SI E DEDICATO? ¥

(_» Conoscere altre persone
) Attivitd Enogastronomiche

) Shopping
¢ Rilassarsi

(> Andare in pub e locali notturni
> Escursioni naturalistiche

() Aftivita sportive e ricreative
¢ Visita a luoghi storici ed artistici

Cl SONO ATTIVITA CHE AVREBBE PRATICATO VOLENTIERI MA
CHE LA LOCALITA NON LE HA OFFERTO?

8 <O Neo Quali

RISPETTO ALLA RISTORAZIONE LOCALE,

S| DICHIARA:
Olnsoddisfatto (O Abbastanza soddisfatto
(O 8oddisfatto (C Molto Soddisfatto

DAl UN VOTO DA ZERO A DIECI Al SEGUENTI SERVIZI CHE

SAN MARCO D'ALUNZIO LE HA OFFERTO,
dove zero sta per insoddisfatto e 10 per assolutamente soddisfatto,

Disponibilita e facilita

della ristorazione 4 € L. D
di accesso alle informazioni

Varieta e qualita delle

attivitd notturne Cortesia e professionalita [

del le turisti
Qualita e varieta el personale turistico

dello shopping Spettacoli @ manifestazioni | |
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RISPETTO ALLA STRUTTURA DOVE HA PERNOTTATO,

SI DICHIARA:
Dlnsoddisfatto > Abbastanza soddisfatio
> Soddisfatto > Molto Soddisfatto

INTENDE RITORNARE A TRASCORRERE UNA VACANZA
A SAN MARCO D'ALUNZIO?

Probabilmente S| Sicuramente SI
@

@

Sicuramente NO

3% E POSSIBILE DARE PIU DI UNA RISPOSTA






Mod. RECLAMI E SUGGERIMENTI

Al Responsabile del Servizio
Servizio TURISMO

del Comune di S.Marco d’Alunzio
Via Garibaldi

98070 S.MARCO D’ALUNZIO

Oggetto: RECLAMI E SUGGERIMENTI.

lo sottoscritto/a nato/a

il e residente a

Via n Telefono
Cod.Fiscale E-mail
in qualita di !

Visto il punto 7. Partecipazione degli utenti—Difesa dei diritti della Carta dei Servizi Turistici?

sotto la mia personale responsabilita, ai sensi dell'art.47 del DPR n. 445/2000, consapevole del fatto
che in caso di dichiarazioni false saranno applicate le sanzioni penali previste (artt. 76 e 75 del DPR
n. 445 del 28/12/2000),

INOLTRA LA SEGUENTE SEGNALAZIONE

Descrizione

INFORMATIVA (ai sensi dell’art. 13 del Decreto L.gs.vo 30.06.03 n. 196)

Dichiaro di essere a conoscenza che i dati personali e sensibili qui forniti sono trattati esclusivamente ai fini dell'istruttoria della
presente, relativa ad un’attivita di rilevante interesse pubblico tra quelle elencate al Capo IV del citato D.Lgs.vo 196/2003, e del fatto
che tali dati verranno comunicati ai soggetti che erogano il servizio o la prestazione da me richiesti e ad ogni altro soggetto a cui si
renda necessario comunicarli ai fini della corretta e completa istruttoria della pratica oggetto della presente. Prendo atto, infine, che il
Responsabile del trattamento € il Responsabile dell’Ufficio destinatario dei dati in oggetto, che il titolare € il Comune di S.Marco
d’Alunzio, nella persona del Sindaco pro-tempore, e sono consapevole di poter esercitare presso le competenti sedi i diritti previsti
dall'art. 7 del citato Decreto Legislativo 196/2003.

Luogo N

IL DICHIARANTE

N.B. Ai sensi art.38 DPR 445/2000 sottoscrivere in presenza del dipendente ricevente o sottoscrivere e allegare copia di
un documento di identita





Parte riservata all’Ufficio Informazioni Turistiche o Museo

Modalita di presentazione: //orale [scritta []telefonica []fax []e-mail.

Data Ore

Riceve la segnalazione:

Presenta la segnalazione: Sig/Sig.

! Cittadino, utente del servizio, rappresentante di ente, associazione, istituzione, ecc...

2 7. Partecipazione degli utenti—Difesa dei diritti
Al fine di valutare la qualita del servizio reso, la conformita agli standard, il grado di soddisfazione dell'utenza e la possibilita di
ulteriori miglioramenti, i Servizi Turisticisvolgono, anche con il coinvolgimento degli utenti, periodiche verifiche sulla qualita e
I'efficacia complessiva dei servizi prestati valutando il tasso di gradimento delle proposte, il grado di soddisfazione delle
aspettative dell'utenza, i dati quantitativi sull'utilizzo delle strutture.
I Servizi Turistici rilevano l'apprezzamento e la soddisfazione degli utenti in particolare tramite indagini questionari raccolta di
reclami e suggerimenti e tramite la raccolta diretta presso la Reception dell’ Ufficio Informazioni Turistiche e del Museo.
I reclami possono essere orali, scritti, telefonici o trasmessi tramite fax o posta elettronica.
Devono contenere generalita, indirizzo e recapito del proponente e debbono essere rivolti al Responsabile. Su richiesta, | Servizi
Turistici garantiscono una risposta entro un massimo di 30 giorni lavorativi. L'insieme dei reclami sara oggetto di un rapporto

annuale del Responsabile da sottoporre alle valutazioni della Giunta Comunale che esaminera anche le proposte di modifica della
presente Carta.





