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SCHEDA DI CASO

RISULTATO ATTESO 1 - Curare I’accoglienza e la relazione con il pubblico,
fornendo prime informazioni, raccogliendo esigenze e reclami, gestendo i flussi
di accesso al museo, provvedendo alla vendita di biglietti e materiali informativi

ﬁ 1 - ACCOGLIENZA DEL PUBBLICO

Grado di complessita 3

1.3 ASSISTENZA MULTILINGUE

Assistere i visitatori nella visita al museo e nella fruizione dei servizi museali, utilizzando anche la
lingua straniera

Grado di complessita 2

1.2 ACCOGLIENZA

Accogliere i visitatori regolando I'accesso alle sale, fornire le informazioni essenziali in relazione ai
vari tipi di pubblico su opere, servizi, attivita del museo

Grado di complessita 1

1.1 MATERIALI E AUSILI

Fornire i materiali informativi e di supporto (depliants, audioguide, ecc), distribuire questionari o
altro materiale del museo

1.1 ESIGENZE UTENZA

Ascoltare le esigenze dei vari tipi di pubblico, offrire soluzioni a semplici problemi, comunicare
bisogni e difficolta irrisolte al personale preposto

~ 2 - SERVIZI IN BACK OFFICE

Grado di complessita 2

2.2 SERVIZIO MULTILINGUE

Fornire informazioni utilizzando il telefono, il fax e I'email, gestire servizi di prenotazione e
prevendita utilizzando anche la lingua straniera

Grado di complessita 1

1/5



ISTITUTO NAZIONALE PER L'ANALISI
DELLE POLITICHE PUBBLICHE

ADA.22.01.13 - SVOLGIMENTO DI SERVIZI DI CUSTODIA E ACCOGLIENZA MUSEALE

2.1 SERVIZIO INFORMAZIONI

Fornire informazioni sui servizi museali e sulla loro fruizione utilizzando il telefono, il fax e I'email

2.1 ASSISTENZA ONLINE

Utilizzare un software gestionale/applicativo dedicato alle prenotazioni e vendita on line dei biglietti

Gestire le richieste di prenotazione e la prevendita di servizi aggiuntivi (es. visite guidate, gruppi,
persone con bisogni speciali)

2.1 PRENOTAZIONI E PRE-VENDITA

& 3 - BIGLIETTERIA E VENDITA

Grado di complessita 3

3.3 SERVIZIO MULTILINGUE

Gestire i servizi di vendita di editoria, oggettistica e biglietteria utilizzando anche la lingua straniera

Grado di complessita 2

3.2 VENDITA (BOOKSHOP,..)

Gestire la vendita di editoria, oggettistica ecc. garantendo il rifornimento dei materiali, la loro
registrazione e la rendicontazione delle vendite secondo le procedure date

Grado di complessita 1

3.1 BIGLIETTERIA

Gestire I'emissione e vendita dei biglietti in base alla tipologia di utenza (es. studenti, gruppi, over
65), utilizzando il registratore di cassa o sistemi di biglietteria automatizzata
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SCHEDA RISORSE A SUPPORTO DELLA VALUTAZIONE DEL RISULTATO ATTESO 1

. RISORSE FISICHE ED INFORMATIVE TIPICHE (IN INPUT E/O PROCESS ALLE ATTIVITA)

e Personal computer

e Software per le prenotazioni e la vendita di biglietti on line

Telefono e posta elettronica

Strumenti di bigliettazione

Strumenti per incasso e pagamento

e Titoli d'accesso e strumenti di convalida

Audioguide

e Mappe del museo e brochure informative

Prodotti dell'editoria, gadget e oggettistica dello shop museale

e Informazioni su storia, collezioni ed eventuali esposizioni temporanee del museo

. TECNICHE TIPICHE DI REALIZZAZIONE/CONDUZIONE DELLE ATTIVITA

e Tecniche di comunicazione agli utenti in lingua italiana e straniera
e Tecniche di gestione dei reclami e delle criticita

e Tecniche di vendita on line e in presenza

e Tecniche di assistenza (bisogni speciali)

. OUTPUT TIPICI DELLE ATTIVITA

e Informazione erogata agli utenti
e Materiali informativi distribuiti
e Titoli d'accesso e materiali promozionali del museo venduti

. INDICAZIONI A SUPPORTO DELLA SCELTA DEL METODO VALUTATIVO E DELLA
PREDISPOSIZIONE DELLE PROVE

ESTENSIONE SUGGERITA DI VARIETA PRESTAZIONALE

1. I'insieme delle tecniche di accoglienza, comunicazione e gestione dei processi di vendita in
presenza
2. almeno due tipologie di utenti, distinti per lingua madre e altre caratteristiche rilevanti

DISEGNO TIPO DELLA VALUTAZIONE

1. Prova prestazionale: simulazione della erogazione di un servizio di informazione, con riferimento
ad entrambe le tipologie di utenti
2. Colloquio tecnico relativo alla gestione delle attivita di bigliettazione in presenza e a distanza
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