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1. PREMESSA 
 Il Museo Archeologico Nazionale è collocato al centro di Reggio Calabria, all’inizio del corso principale, con alle spalle il lungomare e lo Stretto, condizione che lo 

rende facilmente raggiungibile. È ospitato nella imponente mole “piacentina” in un edificio d’età fascista, realizzato nel 1935 dall’architetto E. Piacentini per sopperire 

agli ingenti danni del terremoto del 1908, che resero necessario il trasferimento delle raccolte dal Palazzo Arcivescovile alla nuova sede. L’edificio costituisce un forte 

riferimento architettonico e visivo, in un tessuto urbano che è stato regolarizzato e ridimensionato (edifici non oltre tre piani) dopo il terremoto del 1908. Le  collezioni 

si sono formate inizialmente con donazioni di famiglie della nobiltà locale, delle quali Spanò Bolani, il primo Direttore, sollecitava il sentimento patriottico (1880) e 

successivamente con gli scavi intrapresi da P. Orsi a Caulonia, Medma e Locri. Il Museo è articolato in livelli, ed ha subito una sistemazione relativamente recente che 

ha interessato principalmente le sale espositive dei Bronzi e i piedistalli antisismici di questi ultimi, con un riordino parziale delle collezioni secondo un nuovo concept 

espositivo. Il Museo, a partire dagli anni ’80, ospita i famosi Bronzi di Riace, ritrovamento del ‘72 a largo delle acque di un paesino di mare in provincia di Reggio, originali 

manufatti greci d’età classica naufragati in età romana insieme al carico di una nave, durante il trasferimento dalla Grecia. È importante sottolineare che la presenza 

dei Bronzi di Riace costituisce una fortissima attrattiva, ma per questo motivo è necessario rafforzare la narrazione del resto delle collezioni che raccontano 

un’altra storia altrettanto straordinaria, ovvero la presenza dei Greci in Occidente. Sarà intenzione di CoopCulture valorizzare al meglio il Museo nella sua interezza, 

considerando anche la presenza di altri spazi degni di nota quali la biblioteca, i depositi, la necropoli, il lapidario, il laboratorio di restauro ed il laboratorio di 

fotografia. Con la presente proposta, la Società Cooperativa Culture (l’Offerente o CoopCulture) intende proporsi all’Amministrazione (d’ora in poi MArRC o 

Amministrazione) come un partner esperto ed affidabile, in grado di contribuire al raggiungimento degli obiettivi prefissati:  migliorare la fruizione culturale;  

migliorare il livello di personalizzazione del servizio in funzione alle diverse tipologie di visitatori;  creare una sinergia tra i vari servizi offerti all’utenza  

contribuire al processo già in atto di collaborazione con i soggetti attivi nel territorio per la valorizzazione del patrimonio culturale calabrese che hanno fatto 

del museo un luogo inclusivo, dinamico, aperto a tutti.. A tale scopo si è quindi definito un approccio, rappresentativo del modus operandi progettuale dell’Offerente, 

basato su:  l’assunzione della prospettiva del visitatore al centro della progettazione, analizzandone e monitorandone comportamenti e aspettative per definire servizi 

personalizzati, quasi sartoriali, per i diversi tipi di target riferimento;  la definizione della Customer Journey Experience come base per pianificare, governare e 

monitorare la relazione con i visitatori lungo tutti gli step del “viaggio”, dalla pre visita al post visita, per garantire un’esperienza continuativa, gratificante e arricchente;  

l’assunzione del principio di parità, massima inclusione e accessibilità progettando, sperimentando e implementando per tutta la durata della concessione, servizi, 

prodotti e approcci che garantiscano una sempre maggiore accessibilità fisica, sensoriale, culturale e sociale all’immenso patrimonio del MArRC. È a partire da tale 

approccio che sono stati declinati i seguenti obiettivi specifici e misurabili:  migliorare le condizioni di disponibilità, accessibilità e fruibilità secondo logiche di 

“customizzazione” per i diversi pubblici attraverso processi, competenze e tecnologie in grado di analizzare e governare i flussi attuali, ma anche prevedere quelli futuri;  

aumentare il livello di partecipazione culturale per i pubblici attuali, ma anche di engagement e fidelizzazione di quote crescenti di nuovi pubblici, a partire dai residenti, 

nell’ottica dell’audience development e del community engagement;  massimizzare l’approccio verso gli obiettivi di sostenibilità, con particolare attenzione 

all’impatto ambientale della gestione, a quello culturale e sociale, nonché della parità di genere;  garantire massimi livelli di sicurezza nella fruizione, valore 

estremamente importante a seguito dell’esperienza pandemica.  

2. PRESENTAZIONE E DESCRIZIONE DELL'OFFERENTE 
La Società Cooperativa Culture è una delle società leader in Italia nella gestione di servizi e nella valorizzazione dei beni e delle attività culturali. L’esperienza e le 

conoscenze acquisite hanno permesso non solo di sviluppare modelli di valorizzazione del patrimonio culturale e dei contesti territoriali in cui opera, ma anche di attivare 

progetti di audience development incentrati su obiettivi che superano la componente meramente quantitativa per abbracciare il concetto di massima accessibilità al 

patrimonio culturale, intesa in termini di accessibilità culturale, sociale e fisica. Oggi vanta una presenza diffusa su tutto il territorio nazionale con oltre 150 siti gestiti 

tra musei, aree archeologiche, archivi e biblioteche, accogliendo circa 18.000.000 visitatori, per un valore generato di circa € 70.000.000 (riferito al 2019). L’Offerente 

garantisce inoltre una presenza capillare sul territorio italiano dove, oltre alla sede legale di Venezia Mestre, è dotato di 5 sedi operative tra cui: Torino, Firenze, Roma, 

Napoli e Palermo.  CoopCulture ha sviluppato negli anni altissime e qualificate competenze nella gestione di patrimoni archeologici (anche di tipo museale) 

Le esperienze pregresse, come ad esempio la presenza in Sicilia per un totale di oltre 15 milioni di visitatori di siti e aree archeologiche accolti ogni anno, hanno 
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permesso di comprendere al meglio le esigenze dei siti, delle committenze e dei visitatori di questa particolare tipologia di patrimonio, con necessità spesso molto 

specifiche, consentendo all’Offerente di modellare al meglio e specializzare al massimo i propri servizi e prodotti. Ad oggi progetta, eroga servizi e sviluppa azioni 

di valorizzazione in un totale di oltre 35 tra siti e aree archeologiche in Italia tra cui, solo a titolo esemplificativo, in Campania: MANN - Museo Archeologico Nazionale 

di Napoli, Museo Archeologico dei Campi Flegrei, Anfiteatro Flavio di Pozzuoli, Villa Jovis a Capri; in Puglia Museo Archeologico Nazionale Andreassi e Parco 

Archeologico di Egnazia, Museo Archeologico Nazionale e Castello di Manfredonia, Museo Archeologico Nazionale di Gioia del Colle, Museo Archeologico di Canosa; 

in Sicilia: Museo Archeologico Regionale Antonino Salinas, Valle dei Templi di Agrigento, Parco Archeologico di Segesta, Parco Archeologico di Selinunte, nel Lazio: 

Museo Nazionale Romano, Parco Archeologico del Colosseo, Foro e Museo Palatino, Foro Romano, Domus Aurea, Parco Archeologico dell'Appia Antica, Area 

Archeologica di Ostia Antica, in Sardegna: Area Archeologia di Tharros e - Torre spagnola di San Giovanni in Sinis – Cabras - Parco Archeologico e Paesaggistico.  

L’affidabilità e la serietà della Società sono comprovate dalle certificazioni, tra cui: (i) Sistema di Qualità Certificato ISO 9001:2015; (ii) Sistema di Responsabilità Sociale 

SA 8000:2014; (iii) Sistema di Gestione della Sicurezza 45001:2018; (iv) Sistema Ambientale ISO 14001:2015; (v) Sistema di Gestione della Sicurezza delle Informazioni 

ISO 27001:2017; (vi) Bilancio Certificato secondo i principi IAS; (x) PCI DSS Sicurezza di Informazione e Dati della Piattaforma di Vendita;; (vii) Sistema di Gestione 

dei Dati Regolamento Europeo n.2016/679 (GDPR); (viii) Modello Organizzazione Gestione e Controllo ex D.Lgs. n. 231/2001; (ix) Revisione Cooperativa art. 17 D.Lgs. 

220/2002 Legacoop Nazionale; (xi) Rating di legalità **++ rilasciato da AGCM. 

3. OFFERTA TECNICA 
A. SERVIZI PER IL PUBBLICO 
Dall’analisi dei dati di scenario e di contesto, lo studio dei dati storici di fruizione recepiti dal Capitolato, uniti alla pluriennale esperienza di CoopCulture nella gestione dei 

servizi, ha preso forma il quadro organizzativo proposto di seguito al fine di garantire una gestione efficace ed efficiente dei servizi integrati, migliorando la fruizione 

e la valorizzazione del Museo Archeologico Nazionale di Reggio Calabria (considerando ogni fase espressa dalla Customer Journey). 

1. Struttura organizzativa 

1.1 Modello della struttura organizzativa 

Alla pagina seguente si riporta la struttura organizzativa dell’Offerente, già applicata e sperimentata in analoghe concessioni di servizi museali integrati. Si rimanda al 

paragrafo 1.3 per il dimensionamento dei ruoli indicati in organigramma 

CoopCulture ha perfezionato un modello di struttura organizzativa caratterizzato da una chiara definizione delle figure impiegate, dei ruoli e precisi processi di 

coordinamento e controllo a garanzia della perfetta operatività dei servizi richiesti. L’organigramma sarà sottoposto a validazione da parte dell’Amministrazione. L’apertura 

al dialogo, la predisposizione all’ascolto, la capacità nella trasformazione delle esigenze in realtà, lo sviluppo di nuove strategie sono i punti di forza per garantire 

l’interazione con il MArRC e rispondere efficacemente alle nuove richieste del mercato. La struttura proposta è orientata a garantire maggiore integrabilità ed efficienza 

dei servizi e allo studio di soluzioni su misura per i servizi richiesti. Di seguito, aspetti chiave della strategia di CoopCulture: l’organizzazione chiara dei turni di lavoro, 

strutturati in maniera tale da consentire al lavoratore di portare a termine le proprie mansioni in tempi opportuni e di permettere alle figure incaricate di effettuare sostituzioni 

e potenziamenti dell’organico in tempi brevi senza pesare sulla qualità del servizio; la formazione delle risorse impiegate a vario titolo nell’espletamento dei servizi, per 

garantire un servizio efficace ed in linea con il prestigio del MArRC; la massima flessibilità ed adattabilità delle risorse tra i servizi previsti ma anche affinché siano in grado 

di reagire con rapidità e professionalità a imprevisti ed emergenze; la costante verifica dell’andamento del servizio, affinché risponda sempre alle aspettative del MArRC. 

L’organigramma si sviluppa su diversi livelli gerarchici, ognuno dei quali governato da una figura chiave che ne garantisce la direzione e il coordinamento sia interno 

(verso gli altri livelli della struttura) sia esterno (verso i referenti del MArRC e gli stakeholder):1. STRATEGIA E GOVERNO, diretta dal Gestore del Contratto con il 

supporto degli Uffici Aziendali e delle Aree Strategiche. 2. COORDINAMENTO TECNICO-OPERATIVO, governato dal Responsabile dei Servizi, con l’obiettivo di 

assicurare la gestione e il controllo di tutte le risorse umane e materiali, nonché l’integrazione tra la Struttura di Governo e quella operativa, attraverso le professionalità 

dei Servizi di Supporto Tecnologico, la Centrale di Programmazione e Segreteria Organizzativa. 3. ESECUTIVO, composto dagli addetti operativi nei vari servizi ed 

eventuali referenti per gruppi di servizi. Le logiche modulari con cui è stato dimensionato il modello lo rendono estremamente flessibile, in funzione dei flussi di visitatori e 

dell’evolversi del servizio nel corso degli anni di affidamento.  

1.2 Misure volte ad attuare parità di genere, parità generazionale, l’inclusione di persone con disabilità e lavoratori gravemente svantaggiati 

Di seguito sono riepilogate le misure e le azioni attuate e proposte dall’Offerente per la parità di genere, salariale e generazionale, l’inclusione delle persone con disabilità 

e dei lavoratori gravemente svantaggiati nei confronti dei propri dipendenti: • attenzione alla parità di genere in fase di reclutamento e selezione di nuove risorse. 

CoopCulture può vantare una presenza femminile di circa il 70% dell’organico complessivo • iscrizione gratuita/agevolata alle attività didattiche per figli dei 

dipendenti (come laboratori o attività presso i Siti gestiti dall’Offerente nel Centro-Sud, da estendere al MArRC); • iscrizione gratuita/agevolata a viaggi di istruzione 

ed eventi didattici per i familiari dei dipendenti impiegati al MArRC • adesione al Fondo Asim per l’accesso alle prestazioni e la richiesta di rimborsi per spese 

sanitarie da parte della compagnia assicurativa Unisalute; • applicazione integrale del CCNL di settore e, a livello gestionale e organizzativo, garanzia della 

massima attenzione alle esigenze individuali delle persone impiegate presso i servizi (es. concessione del part time, articolazione oraria condivisa, ove possibile 

orario flessibile) per il bilanciamento vita-lavoro, nonché l’equità nella retribuzione a parità di ruolo e mansione e nell’accesso ai meccanismi di avanzamento 

carriera per i ruoli apicali. Le politiche aziendali a garanzia e tutela dei lavoratori sono inoltre certificate SA 8000 dal 2004, con audit semestrali dell’ente internazionale 

RINA, ed in linea con il Codice Etico dei comportamenti verificato annualmente dall’Organismo indipendente di Vigilanza per la conformità ai sensi del D.Lgs. 231/01, 
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nonché rendicontate dal 2015 con Bilanci sociali e di sostenibilità pubblicati sul sito web aziendale. Un team di operatori didattici e figure di accoglienza sarà inoltre 

coinvolto in corsi ibridi - formazione on line e in situ – di sensibilizzazione al tema dell’inclusione e con le seguenti caratteristiche: 1) Modulo introduttivo sulle 

disabilità - 2) Modulo di approfondimento sulle tecniche di accoglienza dei visitatori con disabilità – 3) Approfondimento seminariale sulle disabilità sensoriali, 

sulle disabilità intellettive e con particolare riferimento ai disturbi dello spettro autistico – 3) Modulo formativo specifico FAD: Parità di genere, organizzazioni 

e metodologie, come verrà anche ricordato nel successivo paragrafo. 

1.3 Dimensionamento, ruoli, mansioni e professionalità delle risorse impiegate in ogni servizio 

Nella tabella che segue sono sintetizzati i ruoli e le professionalità delle risorse individuate, suddivise per livelli gerarchici. 

LIVELLO STRATEGIA E GOVERNO  

GESTORE DEL CONTRATTO N° Risorse 

La risorsa funge da referente nei confronti dell’Amministrazione, garantisce il rispetto degli obblighi contrattuali ed è responsabile della gestione degli 

aspetti organizzativi, amministrativi e qualitativi dei servizi. Ha il compito di rendicontare l’andamento e di proporre soluzioni alle richieste del 

Responsabile Contratto e del Direttore di Esecuzione. Il ruolo sarà affidato a risorsa laureata, plurilingue e con un’esperienza ventennale nella gestione 

dei servizi integrati e nei rapporti con le istituzioni. 

1 

UFFICI AZIENDALI  

Insieme delle funzioni ed organi aziendali a supporto, volte alla definizione delle linee strategiche, all’attuazione e al perseguimento degli obiettivi specifici prefissati. 

Esse si suddividono in: Risorse Umane & Formazione: Responsabile del personale per recruiting, contratti, formazione e dei rapporti con rappresentanze 

Sindacali. Dotata di un Diversity-Inclusion Manager che garantisce rispetto e promozione della diversità sul lavoro attraverso azioni e programmi formativi. 

Amministrazione, Tesoreria & Finanza: Responsabile del monitoraggio delle attività e delle operazioni necessarie a gestire i processi contabili interni e gli 
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adempimenti normativi ed amministrativi. Qualità, Salute & Sicurezza, Etica: Predispone il Piano di Qualità per la gestione dei servizi e le procedure per garantire 

la qualità attesa dei servizi offerti. Si occupa di definire le procedure relative alla Salute e Sicurezza sul lavoro, i Piani di Sicurezza/Emergenze, gestione dei 

rischi e interferenze. 

AREA PRODUZIONE CULTURALE 

Insieme di competenze messe in campo a livello aziendale per il raggiungimento degli obiettivi di commessa in ambito educativo. L’Area sarà composta da sottogruppi 

dedicati a: Progettazione e sviluppo contenuti culturali; Produzione materiale per il primo orientamento (mappe/brochure); Editing dei contenuti culturali 

(progettazione dei contenuti che alimenteranno gli strumenti di supporto alla visita); Prodotti editoriali & merchandising (per la ricerca e selezione dei prodotti in 

vendita. Pool di esperti che definisce l’utilizzo di attrezzature di proprietà dell’Amministrazione, studia gli spazi, organizza l’esposizione, monitora l’assortimento. 

Sviluppa attività di ricerca editoriale e merceologia, di visual merchandising, rapporti con case editrici e fornitori, formazione del personale alle funzioni di accoglienza 

e di vendita 

AREA MONITORAGGIO E CONTROLLO 

Costituita da risorse con competenza specifica in merito alla progettazione e conduzione di Analisi (di servizio, di risultato, di autocontrollo, Customer Survey, 

Customer Satisfaction) e l’elaborazione di Reportistica da presentare all’Amministrazione in fase di rendicontazione e controllo dei servizi (condotta dalla Commissione 

Controllo & Valutazione dell’Ente). 

FUNZIONI DI STAFF 

Marketing e definizione politiche promozionali: L’unità comprende l’insieme di Specialisti che supportano il Gestore nella definizione delle strategie attraverso studi 

e ricerche sui comportamenti dei visitatori, trend e innovazioni nel settore museale. Si occupano, in accordo con il Call Center, di grandi prenotazioni per aziende, 

gruppi e istituti scolastici. Si tratta di un insieme di funzioni aziendali, Partner ed Enti Locali volti alla ricerca e definizione dell’innovazione in ambito artistico culturale 

museale, che cercano e si relazionano con i potenziali soggetti, presenti sul territorio cittadino, operanti nel campo della cultura, del turismo, dello sviluppo locale, 

dell’industria creativa, della promozione della conoscenza e del marketing territoriale. La funzione, composta da un Marketing Manager, laureato e con decennale 

esperienza, è responsabile della ideazione di azioni di promozione e fidelizzazione, dei canali e strumenti informativi on e off site (outbound, e-mail marketing, 

newsletter, strumenti below the line, marketing territoriale, ec.) col supporto di staff dedicato. IT & Soluzioni tecnologiche: monitora il funzionamento della PI ed 

effettua, con staff tecnici, interventi di configurazione, aggiornamento, manutenzione e formazione. La funzione è ricoperta da uno staff tecnico di diplomati esperti 

negli interventi di assistenza e manutenzione on/off site di hardware/software e dei dispositivi tecnologici dei servizi (anche, ad esempio, del sistema WinVaria di 

gestione del magazzino. 

LIVELLO DI COORDINAMENTO OPERATIVO 

RESPONSABILE DEI SERVIZI (1 unità) 

Figura con il compito di coordinare le attività previste dalla concessione e fungere da referente operativo per l’Amministrazione. La funzione è ricoperta da risorsa 

diplomata con quinquennale esperienza di gestione, è referente e sostituto del Gestore del Contratto per il coordinamento e l’integrazione dei servizi, cura i rapporti tra le 

strutture Operative e di Strategia, gestisce i rapporti diretti con il Servizio Supporto Tecnologico e si interfaccia con i referenti dei singoli servizi e la Centrale di 

Programmazione. 

La figura sarà ricoperta da risorsa laureata con quinquennale esperienza nei servizi e competenze linguistiche (ita e alternativamente ing B2, fra/ ted/ spa B1), si occupa 

di supervisionare addetti e tecnologie, postazioni, incassi, versamenti e reportistica; gestisce eventuali criticità di presidio e tecnologiche (assistenza diretta o da remoto), 

rapportandosi con il Gestore del Contratto. 

CENTRALE DI PROGRAMMAZIONE E SEGRETERIA ORGANIZZATIVA 

La funzione è ricoperta da risorsa di supporto delle richieste dell’Amministrazione e di raccordo nella programmazione dei turni e alla razionale suddivisione delle risorse 

nei servizi tramite software per gestione risorse e presenze integrati nella Piattaforma Informativa (PI). La funzione funge da contatto diretto tra il livello di coordinamento 

e l’Amministrazione 

SERVIZI DI SUPPORTO TECNOLOGICO ON/OFF SITE  (4 unità) 

Insieme di risorse impegnate nella progettazione, sviluppo e conduzione di servizi di supporto di natura tecnologica, in particolare allo sviluppo della 

Piattaforma Informatica sarà dedicata una risorsa, laureata e con quinquennale esperienza, sviluppa soluzioni e migliorie inerenti alla PI per fornire servizi personalizzati 

rispetto alle esigenze della diverse tipologie di visitatori, attuali e potenziali. Sarà cura dello stesso team seguire lo sviluppo dell’App e degli strumenti selezionati per il 

supporto alla visita. Fa parte di questo ambito anche chi si occuperà di dar vita al Sito Web, alla conduzione del Call Center dedicato e all’Ufficio Prenotazioni, ovvero 

tramite i canali off site citati. La funzione Call Center, composta da Coordinatore, Supervisor, addetti Call Center inbound/outbound, con quinquennale esperienza nel 

servizio e competenze linguistiche (ita e ing/fra B2, ted/ spa/ rus B1), si occupa dell’erogazione delle informazioni, prenotazione e prevendita dei titoli d’accesso e dei 

servizi per il pubblico, della promozione ai target fidelizzati delle attività organizzate presso i Siti (Uffici Scuole, Gruppi e Grandi Clienti).Come richiesto, sarà curata anche 

la creazione di una pagina di e-commerce dedicata alla vendita di prodotti del Bookshop del MArRC. 

 

 



 

5 | P a g .  

 

PROCEDURA APERTA PER L’AFFIDAMENTO IN CONCESSIONE DEI 
SERVIZI MUSEALI INTEGRATI PRESSO IL MUSEO ARCHEOLOGICO 
NAZIONALE DI REGGIO CALABRIA PER CONTO DEL MINISTERO DELLA 
CULTURA  ID 2564 

RELAZIONE TECNICA 

LIVELLO OPERATIVITÀ SERVIZI 

REFERENTI DEI SERVIZI (2 Unità)  

Funzione ricoperta da risorse con quinquennale esperienza nei settori specifici richiesti, referenti delle fasi della Customer Journey, rappresentano lo strumento di 

coordinamento coi servizi operativi, supportando il Responsabile dei Servizi nella gestione delle risorse, nel monitoraggio e nel controllo. Si garantisce la presenza di un 

referente per l’integrazione dei servizi durante tutto l’orario di apertura (funzione tipicamente svolta da un addetto di senior). Sarà nominato un referente per i servizi di 

Accoglienza, informazione e orientamento, Biglietteria e vendita dei servizi per il pubblico, Guardaroba, Bookshop ed uno per il servizio d Visite Guidate e Attività Didattiche. 

OPERATORI 

Servizi di Accoglienza, informazione e orientamento, Biglietteria e vendita dei servizi per il pubblico. ( 3 unità) Gli addetti saranno diplomati, con esperienza 

biennale nel servizio e competenze linguistiche (ita e ing, fra/ted/spa/rus), si occuperanno di informazione, accoglienza e orientamento, acquisizione dati e 

somministrazione questionari, controllo dotazioni, segnaletica, distribuzione mappe/brochure di primo orientamento. 

Bookshop. 3 unità. Gli addetti avranno esperienza nel servizio e competenze linguistiche adeguate (ita, ing, fra/ ted/ spa/ rus), si occuperanno di vendita diretta, gestione 

cassa, rimborsi, reporting e versamenti, vendita prodotti di merchandising ed editoria, disposizione di merce e prezzi, informazioni sul catalogo, magazzino e 

approvvigionamenti, gestione cassa, versamenti e reporting di servizio, controllo delle dotazioni tecnologiche. 

Guardaroba. 2 unità. Gli addetti avranno esperienza nel servizio e competenze linguistiche adeguate 

Visite Guidate e Attività Didattiche. 15 unità. Gli addetti saranno laureati (laurea triennale in materie umanistiche o equipollente per gli addetti dedicati alle attività 

didattiche), con esperienza biennale nel servizio, competenze linguistiche certificate (visite guidate: ita e ing C2, fra/ ted/ spa/ rus C2 e LIS; attività didattiche: ita, ing C2 

e LIS). Il personale dedicato alle visite sarà in possesso di patentino (da L. 97/2013 n. 97 e successivi decreti attuativi). Si occuperanno della conduzione di visite guidate, 

di organizzare il materiale di consumo e gli strumenti per l’allestimento dei laboratori, educando alla conoscenza del vastissimo patrimonio del MArRC attraverso pratiche 

partecipative e inclusive. Si specifica che sarà previsto il coinvolgimento di Accompagnatori certificati per soggetti fragili e diversamente abili con comprovata 

formazione specifica. 

SUPPORTO OPERATIVO 

Supporto per attività di; hard e soft facility, Operazioni di stampa mappe e brochure. Supporto forniture per Acquisti di Materiali e Servizi. Approvvigionamenti di beni 

e servizi e nelle verifiche sui fornitori su sicurezza e ambiente 

OPERATORI JOLLY 

Il servizio potrà fare affidamento su un team di figure operative formate appositamente in maniera che, all’occorrenza, possano supplire il personale titolare, garantendo 

la massima qualità del servizio. Ogni variazione del monte ore, così come ogni eventuale assenza a lungo termine, sarà implementabile a richiesta grazie ad un bacino di 

risorse, formate e qualificate 

 

L’organizzazione degli orari di lavoro, della turnistica e la quantificazione delle risorse sarà valutata tenendo conto delle indicazioni riportate da documenti di gara. Per una 

gestione completa, trasparente e centralizzata delle informazioni di commessa, l’Offerente proporrà l’adozione di una Piattaforma Informatica di gestione unica, accessibile 

anche all’Amministrazione. Si rimanda ai capitoli successivi dell’offerta tecnica per una trattazione più completa. Il personale operativo indosserà sempre cartellino 

identificativo e divisa, composta da giacca e pantalone di colore scuro e polo bianca (realizzati con materiali prodotti secondo standard equi ed ecologici), in linea con 

la brand identity del MArRC per la riconoscibilità e l’integrazione dei servizi offerti. CoopCulture promuoverà la stabilità occupazionale valutando l’assorbimento nel proprio 

organico delle risorse attualmente operanti alle dipendenze dell’attuale gestore, previa valutazione ed eventuale integrazione delle competenze o qualifiche. Si intende 

specificare che al fine di impostare una proposta formativa realmente efficace ed efficiente l’Offerente adotterà il seguente modello: bilancio delle competenze, sessione 

di formazione e addestramento, verifica efficacia della formazione e monitoraggio e aggiornamento costante. Tutto il personale sarà formato secondo normativa e 

aggiornato durante il contratto, sulla base delle variazioni che dovessero esser valutate necessarie. Con tale obiettivo, CoopCulture proporrà anche l’utilizzo di una 

piattaforma FAD per la Formazione a distanza, una modalità che consente a ciascun utente di organizzare il tempo dedicato all'apprendimento in base alle proprie 

esigenze, accedendo alla piattaforma da ogni luogo e in qualsiasi momento della giornata.  

PIANO DI FORMAZIONE 
AMBITO CONTENUTI 

SERVIZI MUSEALI INTEGRATI  

(3 GIORNATE DI 8 ORE 

CIASCUNA + 

AGGIORNAMENTO 

SEMESTRALE) 

• Obiettivi, contenuti della concessione e previsioni contrattuali, regolamenti interni del MArRC e percorsi di visita • Informazioni inerenti le collezioni • 

Regolamenti per l’accesso e la fruizione; • Piani qualità, Piani servizio (procedure e istruzioni operative per ciascuna mansione), struttura organizzativa 

interna, procedure di coordinamento, customer satisfaction e monitoraggio; • Problem solving, codice comportamentale nel rispetto della centralità del 

visitatore, sensibilità ambientale; • Accoglienza gentile, corretto approccio al pubblico disabile (in base alle diverse disabilità), corso base di LIS • PI, 

reporting, utilizzo della dotazione hardware/software in uso e tool di elaborazione dati della PI (per il personale dell’Amministrazione). 

PARITÀ DI GENERE (4 ORE) • Quadro giuridico europeo e nazionale su parità di genere; • Definizione di parità di genere nel contesto specifico con particolare attenzione al “pregiudizio 

inconsapevole” (unconscious bias) relativo alle differenze di qualsiasi tipo ed in particolare a quelle di genere • Parità di retribuzione o gender pay gap; • 

Parità di potere; • Conciliazione vita/lavoro; • Parità di accesso a carriera e formazione; • Molestie e atti di violenza; • Tutela giurisdizionale. 
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2. Visite guidate e attività didattica - organizzazione 

L’Offerente vanta un’esperienza ultraventennale nel campo delle attività culturali, di cui sono prova la scelta di certificare la qualità del servizio didattico in conformità alla 

normativa UNI EN ISO 9001 e l’aggiudicazione per due anni consecutivi del CECA Best Practice Award - premio internazionale del Comitato di ICOM. Nello specifico 

campo di interesse del MArRC, l’Offerente ha già partecipato alla progettazione di attività didattiche, visite guidate e valorizzazione del territorio per la Sezione della Magna 

Grecia del Museo Archeologico di Napoli e per la Sezione di Preistoria e Protostoria della Campania, gestisce altresì la didattica dell’Area Archeologica di Agrigento, 

Selinunte e Segesta e il Museo Archeologico Salinas di Palermo. Le strategie di valorizzazione dell’Offerente si basano sul concetto di audience development, termine 

che indica – come evidenziato da uno studio pubblicato dalla DG Culture e Educazione della Commissione Europea – un processo dinamico e strategico di allargamento 

e diversificazione del pubblico, rafforzamento dei legami esistenti con il pubblico fidelizzato e di miglioramento delle condizioni complessive di fruizione. Al fine di realizzare 

e mettere in moto questo processo dinamico l’Offerente intende avvalersi di attività e strumenti di engagement che via via approfondiscano e consolidino la relazione tra 

i pubblici differenti e il Museo Archeologico di Reggio Calabria, rafforzando nell'utenza la consapevolezza della fruizione e della frequentazione del luogo museale come 

opportunità di incontro e di scambio. La presente proposta didattica, pertanto, pur declinata nelle due modalità di approccio attraverso visite guidate ed attività didattiche, 

viene considerata come unitaria negli intenti e negli obiettivi e si propone di utilizzare linguaggi e strumenti che siano rivolti e a tutti i pubblici e modulati sempre a seconda 

delle specifiche esigenze di ciascun destinatario, con una attenzione particolare alla popolazione residente, al fine di consolidare il rapporto con il territorio, e ai pubblici 

in condizione di fragilità. Attraverso il servizio didattico si intende, in questo modo, promuovere la sensibilizzazione delle coscienze relativamente al patrimonio culturale 

come bene della collettività da tutelare, come fattore di crescita personale e come fattore di integrazione sociale. Tra gli strumenti utilizzati per favorire tali processi: 

• la modularità: la possibilità, cioè, di costituire momenti formativi che diventino parte di un ciclo e di un programma di visite che favorisca la fidelizzazione dell'utenza; • 

la riconoscibilità dello stile condiviso con il Museo Archeologico di Reggio Calabria; • l’uniformità nell’erogazione del servizio, ossia l’attenzione ad alcune regole di 

costruzione della visita secondo uno standard stabilito; la base di questo standard consente di arricchire le proposte e di tenere sempre sotto controllo tutte le variabili, le 

integrazioni, le modifiche richieste dal Committente o, eventualmente, quelle recepite dai visitatori; • la flessibilità: intesa come possibilità di uno stesso impianto 

progettuale di adattarsi alle diverse variabili di identificazione del pubblico e alle caratteristiche dei luoghi. Le visite guidate, così come i laboratori e le attività didattiche, 

fanno riferimento alla strategia progettuale dichiarata in premessa e, in particolare, alla fase della Customer Journey strettamente connessa alla visita, e all’individuazione 

dei gruppi cluster di target che in questa fase possono essere articolati per provenienza, durata, motivazioni e interessi. 

Particolare attenzione sarà dedicata al PUBBLICO FRAGILE E DIVERSAMENTE ABILE, nella predisposizione di supporti alla visita (modelli tattili, interpreti LIS, personale 

formato) e più in generale mantenendo uno sguardo su tutte le possibilità di inclusione che si possono realmente mettere in pratica, in termini di contenuti, di azioni, e 

nel creare le condizioni, perché un pubblico speciale abbia la stessa opportunità e goda dei medesimi vantaggi di tutti gli altri, nella fruizione del Museo. 

2.1 Vendita e organizzazione in loco delle visite guidate e delle attività didattiche 

Le visite guidate e le attività didattiche potranno essere prenotate ed acquistate tramite i canali on site (§19) e off site (Sito web §14 e Call Center) indirizzando l’utente 

verso il servizio più adeguato alle sue esigenze. 

Al fine di favorire il corretto orientamento e la immediata individuazione della guida da parte del gruppo, il visitatore sarà preventivamente informato sulle modalità di 

riconoscimento degli operatori didattici, indicando come riferimento anche il personale d’accoglienza per le operazioni iniziali di biglietteria e guardaroba. L’operatore 

didattico, per un corretto svolgimento in loco del servizio, avrà come riferimento una Scheda Didattica, strumento operativo specifico in cui sono scandite le azioni, gli 

argomenti da trattare, gli obiettivi, i materiali a supporto e una indicazione dei riferimenti bibliografici per la preparazione dei contenuti. L’impiego delle schede garantirà 

uniformità nell’erogazione del servizio, ovvero lo svolgimento della visita secondo lo standard previsto per le diverse tipologie di pubblico. L’attività, basata sulla scheda, 

garantirà la riconoscibilità del metodo e consentirà la verifica della sua corretta erogazione. Le visite/attività didattiche avranno una durata variabile, indicata nelle 

schede e saranno destinate sia a visitatori che acquistano individualmente il servizio secondo un calendario e orari prestabiliti, sia a gruppi precostituiti o scuole che lo 

prenotino, secondo griglie di flusso. Le visite didattiche rivolte a gruppi maggiori di 10 unità saranno condotte avvalendosi di sistemi audio wireless, ponendo tuttavia 

particolare attenzione a conservare la giusta interazione con il gruppo. Al fine di ottimizzare la gestione degli ingressi e la distribuzione degli apparecchi, l’operatore dovrà 

collaborare con il personale preposto alla distribuzione degli apparecchi ai partecipanti ed accertarsi del loro funzionamento. Durante la gestione del servizio, gli operatori 

didattici saranno costantemente aggiornati dal Referente della Didattica per ogni questione legata all’operatività, ai contenuti didattici e ad ogni altra informazione che 

possa rendersi necessaria per il corretto svolgimento del servizio e per la tutela delle persone coinvolte.  

Le visite guidate e le attività didattiche saranno organizzate con un sistema unico ed omogeneo con l'obiettivo di far conoscere gli aspetti più significativi sia delle collezioni 

permanenti, sia delle mostre organizzate dal MArRC e saranno svolte da addetti in possesso dei requisiti richiesti (§1).  

L’organizzazione del servizio seguirà il principio della progettazione predittiva, basato su uno studio approfondito dei dati di benchmark, in possesso dell’Offerente, 

relativi all’affluenza dei visitatori e alle percentuali di acquisto del servizio nei diversi periodi dell’anno. Tali dati, sommati a quelli derivanti giornalmente dalle prenotazioni 

effettuate, off site e on site, consentiranno un corretto dimensionamento del personale e una corretta allocazione delle risorse. L’organizzazione in termini di risorse umane 

sarà gestita dal Referente della Didattica che, mediante il supporto della Centrale di Programmazione stabilirà il fabbisogno di personale da impiegare nelle attività e 

allocherà gli operatori in base alla tipologia di visita/attività didattica, alle competenze possedute, al target di visitatori, ecc. Una figura di supervisor, si occuperà 

dell’accoglienza dei gruppi presso la Piazza Orsi e la verifica della prenotazione con l’accompagnatore, la predisposizione dei materiali didattici, l’allestimento delle aule 

didattiche e la verifica della loro pulizia al termine della attività laboratoriale. Per la gestione dei turni dello staff didattico, il Responsabile della Didattica utilizzerà il Software 



 

7 | P a g .  

 

PROCEDURA APERTA PER L’AFFIDAMENTO IN CONCESSIONE DEI 
SERVIZI MUSEALI INTEGRATI PRESSO IL MUSEO ARCHEOLOGICO 
NAZIONALE DI REGGIO CALABRIA PER CONTO DEL MINISTERO DELLA 
CULTURA  ID 2564 

RELAZIONE TECNICA 

GT (oggi utilizzato con successo in altre commesse gestite dall’Offerente, come il Colosseo di Roma ed il Museo Archeologico di Napoli), che consentirà di tenere sotto 

controllo l’allocazione delle risorse umane, per un’efficace e totale copertura dei servizi richiesti. Il software risponde all’esigenza di gestire senza errori, e in maniera 

efficiente, la realizzazione del foglio settimanale di assegnazione dei turni di visita degli operatori in relazione alle specifiche peculiarità delle tipologie di visita correlate 

alla disponibilità ed agli skills degli operatori. Il GT, integrato con il sistema di biglietteria SnApp, analizza tutte le caratteristiche degli operatori (specializzazioni, 

disponibilità, ecc.) confrontandole con la griglia settimanale delle prenotazioni, in modo da ottimizzare l’assegnazione degli operatori alle visite. Le prenotazioni effettuate 

da Call Center, biglietteria on site o sito web vengono importate dal sistema per essere poi associate ad un operatore attraverso una semplice operazione di drag and 

drop. Il software effettuerà in questa fase i controlli opportuni per verificare la congruenza dell’assegnazione, che l’operatore sia disponibile per giorno e ora specificata, 

che non abbia già una visita assegnata, che abbia le competenze necessarie per svolgere l’attività, etc. Il Responsabile ha immediata visione di tutte le caratteristiche 

della visita selezionata.  

La pianificazione dei turni avverrà su base settimanale nel rispetto dei parametri organizzativi, in relazione ai dati ricevuti dalla PI e sulla base della disponibilità e delle 

competenze degli operatori, così da soddisfare le richieste di visita. Ogni operatore riceverà la propria programmazione settimanale contenente tutte le indicazioni 

necessarie allo svolgimento delle attività; tale programmazione potrà sempre essere integrata da eventuali attività aggiuntive che dovessero essere richieste durante la 

settimana. In caso di assenza per malattia il Referente della Didattica provvederà alla necessaria sostituzione in modo da garantire sempre continuità al servizio. Oltre 

questo, per migliorare la qualità della gestione e dello sviluppo delle proprie risorse umane e per agevolarne l’aggiornamento e la preparazione, l’Offerente si avvale di un 

multimedia server, un archivio multimediale che conserva e rende accessibili ai suoi dipendenti tutti i materiali di studio e gli strumenti operativi come la Scheda didattica, 

ovvero la scheda di comunicazione interna di tutte le informazioni operative della visita, pdf di cataloghi e articoli inerenti gli approfondimenti di argomenti della bibliografia 

specifica o file mp3 scaricabili con la registrazione delle formazioni con i curatori e gli esperti. Nel caso l’attività richieda strumenti di supporto, l’operatore predisporrà i 

materiali, conservati in appositi spazi, prima di iniziare l’attività. Per i laboratori procederà all’allestimento dello spazio dedicato. Il Referente della Didattica provvederà, 

inoltre, all’organizzazione delle risorse materiali, all’approvvigionamento degli strumenti e dei supporti specifici necessari all’erogazione dei servizi e, laddove previsto, 

anche alla redazione di istruzioni per la regolamentazione del controllo sia dei locali didattici che delle proprietà/merce in essi conservate e previste dal progetto di 

allestimento dei locali dedicati alla didattica.  

2.2 Modalità di organizzazione, gestione ed erogazione del servizio in caso di mostre organizzate in forma diretta dal Museo Archeologico di Reggio 
Calabria 

In caso di organizzazione di mostre l’Offerente riceverà indicazioni dalla organizzazione unitamente alla direzione dei Servizi educativi, per acquisire il contenuto 

dell’esposizione e organizzare i percorsi alternativi di visita anche in funzione dei nuovi allestimenti. Riceverà, altresì, un’adeguata formazione da parte del curatore della 

mostra, assicurandosi che la riceva anche tutto il personale di didattica, attivando la realizzazione di eventuali attività correlate alle mostre (laboratori didattici, visite 

speciali, ecc.)  

2.3 Gestione delle emergenze 

La funzione primaria del Responsabile dei Servizi sarà quella di coordinare i servizi operativi garantendo massima continuità operativa e risolvendo in modo tempestivo 

ed efficace qualsiasi evento fuori programma ed eventuali emergenze, come ad esempio l’indisponibilità dell’operatore ad effettuare la visita assegnata. Un operatore 

jolly effettuerà turni di stand by per la risoluzione di eventuali emergenze o anche per supportare eventuali esigenze che si dovessero profilare al momento dell’erogazione 

del servizio. La soluzione delle emergenze comprenderà quindi: la sostituzione del personale in caso di assenze o ritardi; la possibilità di aumentare il numero di operatori 

nel caso di incrementi di prenotazioni o richieste straordinarie, la funzione di supporto in caso di criticità ed overbooking. 

 

3. Visite Guidate: contenuti e percorsi 

3.1 Caratteristiche delle visite guidate in termini di tematica, durata, destinatari, obiettivi educativi, periodicità, varietà, originalità 

Nelle proposte che seguono, lo sforzo è stato quello di mantenere uno sguardo generale su tutti i contenuti del MArRC, senza trascurare le epoche e i materiali che 

raccontano la storia di tutto il territorio. Questo perché la pregnanza della presenza dei Bronzi, pur da valorizzare ed eventualmente da utilizzare come “esca”, non 

assorbisse tutta l’attenzione, lasciando magari in ombra tematiche che veicolano narrazioni uniche e che possono essere portate a conoscenza proprio grazie al MArRC.  

Nelle scelta delle tematiche, nella struttura e obiettivi delle visite guidate si terrà conto dei diversi pubblici (Residenti, Migranti, Turisti, Scuole, Famiglie) cui sono 

rivolte e, nell’ambito di queste macro-articolazioni, si individuerà il target, articolando le proposte a seconda che si tratti di infanzia, pubblico di giovani, adulti e famiglie 

con bambini, modulando linguaggi e contenuti in relazione a queste differenze. L’idea di base è una attività partecipata durante la quale tutti sentano di avere un ruolo. 

Questa dinamica, che risulterà molto utile nelle attività che prevedono anche un pubblico di diversamente abili (cfr. avanti), tende ad annullare la tradizionale dinamica 

frontale nella quale l’operatore “somministra” una serie di nozioni e il gruppo apprende, ascolta, subisce. Tale dinamica è definitivamente cancellata da una serie di azioni 

che, in primis, analizzano il target e l’obiettivo da raggiungere e, successivamente, affrontano una narrazione che veicoli il patrimonio a disposizione valorizzandolo ed 

utilizzandolo come potente elemento di riconoscimento identitario. La durata delle visite terrà conto delle specifiche esigenze e degli eventuali approfondimenti trattati. Le 

visite, grazie ad una efficace sintesi, prevedono tempi che vano dai 60’ ai 90’, durante i quali i visitatori avranno una conoscenza basilare delle collezioni ed eventuali 

approfondimenti e focus, ma prevalentemente si tende a fornire ai visitatori, alcuni elementi che li supportino nella lettura autonoma e non “filtrata” delle opere, per 

un’esperienza più consapevole. Infanzia: nel progettare attività per questo target si tiene conto innanzi tutto delle naturali inclinazioni del bambino, rispettando i suoi 
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tempi, creando un clima confortevole, di gioco, ma non esclusivamente ludico. Non è l’animazione” l’obiettivo, ma è sollecitare la capacità naturale ad esprimere 

curiosità, a formulare ipotesi a recare le proprie esperienze per confronto, mettendo dunque il bambino, la sua creatività, le sue naturali inclinazioni, al centro 

dell’attenzione. In questo modo, sia nelle attività narrative che “performative”, al bambino si chiederà di esprimere sé stesso anche attraverso movimenti liberi da realizzare 

in relazione con quello che lo circonda, al fine di stabilire una relazione positiva, alla base di qualsiasi apprendimento.  Con i giovani l’approccio sarà di forte interazione. 

Durante i percorsi, come durante le attività pratiche, ai partecipanti si chiederà continua collaborazione, sollecitandoli ad esprimersi con opinioni e conoscenze personali 

e ad  interagire tra di loro per giungere alla formulazione di ipotesi, alla espressione di curiosità, attività moderate ed affiancate dall’operatore che completerà con una 

narrazione fluida ed avvincente il percorso. Per la prima adolescenza queste attività saranno pensate in maniera più coinvolgente ed un linguaggio più semplice, tenendo 

conto di competenze ancora in erba e di uno sguardo maturo ancora da sviluppare.  Agli adulti ed alle famiglie con bambini saranno rivolte una serie di attività che 

contemplino un tempo libero dal lavoro e dalla scuola, dunque un momento di relax, un momento in cui gli adulti possono prendersi cura dei propri interessi e delle proprie 

passioni, e le famiglie ritrovare una coesione nel gioco, nella attività laboratoriali. Naturalmente le visite guidate per le famiglie possono essere concepite prevedendo una 

collaborazione tra adulti e bambini o  anche in modalità “campus”: i bambini  prendono parte ad attività loro dedicate, i genitori visitano mostre o affidano i bambini per 

guadagnare un tempo di libertà da impegni, migliorando l’autostima e la serenità, soluzioni utili soprattutto nei periodi liberi da impegni scolastici. Agli adulti, siano essi 

singoli, turisti, gruppi di studio o migranti, saranno proposte visite di approfondimento, durante le quali si possa vivere il museo come luogo non formale e informale e dove 

si sperimenti una cittadinanza attiva, una partecipazione consapevole.  

Ciascuna di queste azioni contempla per la sua messa in pratica, precisi obiettivi, che sono formulati in relazione al patrimonio da valorizzare al pubblico da accogliere 

(scuole; gruppi privati) e agli argomenti da approfondire e sono:  OBIETTIVI GENERALI: educazione al rispetto del monumento, conoscenza dei luoghi e delle origini e 

tradizioni, arricchimento del lessico, capacità di interagire con gli altri in un luogo diverso dalla scuola o dalla casa; rispettare le regole  OBIETTIVI SPECIFICI: conoscere 

un particolare aspetto del patrimonio che si propone; sviluppare capacità logico deduttive, operare confronti, formulare ipotesi, liberare la propria creatività. Fondamentale 

nella ricerca degli obiettivi, in particolare con le scuole, è valutare, insieme agli insegnanti, (in educational, formazioni, workshop), l’opportunità di collegare alcune attività 

con i programmi che sono in svolgimento nelle scuole. 

Un’attenzione particolare verrà posta nella gestione della diplomazia culturale ovvero delle visite guidate a favore di personalità istituzionali. Queste seguiranno un 

cerimoniale preciso e saranno coordinate e gestite dalla funzione preposta dell’Offerente, in accordo con il MArRC. Tali visite saranno organizzate da diverse 

professionalità interne all’Offerente e condotte da operatori didattici di comprovato rigore scientifico, nonché esperti di comunicazione e formati seguendo il Cerimoniale 

della Repubblica Italiana di Sgrelli, con un lavoro congiunto con i cerimoniali delle ambasciate di riferimento con le quali vengono concordati tutti gli elementi 

dell’accoglienza dal benvenuto al congedo alle modalità espressive da usare con gli ospiti. Grazie alla significativa esperienza maturata negli anni, l’Offerente ha elaborato 

e messo a punto una procedura efficace, sia in termini di sicurezza sia in termini di efficienza, contribuendo in questo modo, non solo a trasferire il giusto senso di 

accoglienza e di identità del luogo, ma anche a promuovere, indirettamente, lo sviluppo di relazioni internazionali tra il nostro Paese e i Paesi in visita. 

Elemento di Originalità: ai visitatori che prendono parte alle visite guidate saranno offerti dei codici per scaricare, sui propri device, contenuti di carattere vario: quiz; 

podcast, giochi, approfondimenti in quaderni didattici (speciali per le scuole), app attraverso le quali si possono conoscere i percorsi delle sezioni non contemplate nella 

visita guidata, link per prenotazioni, ecc. Attraverso i contenuti aggiuntivi da consultarsi comodamente a casa oppure a scuola per integrare l’attività, si può interagire con 

il MArRC, formulare osservazioni, ricevere info sulla programmazione di mostre, accedere a promozioni, insomma si crea un canale di comunicazione permanente che 

favorisce e diffonde la conoscenza del sito. 

3.2 Visitatori fragili e diversamente abili 

La fragilità, anche di un singolo soggetto all’interno del gruppo, può rafforzare il senso di comunità e realizzare un’inclusione reale che preveda, oltre alla predisposizione 

di supporti per non vedenti e ipovedenti, di interpreti LIS per i sordi, di strutture e servizi per disabili motori, anche la progettazione di visite che non siano esclusivamente 

dedicate a soggetti con disturbi cognitivi o con bisogni educativi speciali. L’idea è includere questi ultimi per davvero: realizzare attività nelle quali ciascuno (normo 

dotati e non) ha un ruolo e lo esprime con le sue capacità. Sono efficaci da questo punto di vista le visite con esperienza sensoriale, visite tematiche, visite animate 

e gioco. Si parte dal presupposto che questo incontro costituisca un arricchimento non solo per il disabile o per la persona con bisogni educativi speciali, ma anche per 

l’Istituto che lo accoglie. Compiti di chi è chiamato a progettare attività di questo genere sono: creare condizioni perché ciascun individuo possa esprimere le proprie 

potenzialità in qualsiasi difficoltà si trovi, prendersi cura delle famiglie dei soggetti fragili o diversamente abili, perché in esse, nel loro equilibrio e serenità, risiede il 

successo delle attività rivolte a pubblici speciali, insieme alla capacità di analizzare i bisogni e compiere azioni mirate. 

 
TIPOLOGIE 

VGO: Visita guidata ordinaria  VGA: Visita guidata di 
approfondimento; VS: Visita Speciale 

ACCESSIBILITÀ1 
F: fisiche; S: sensoriali 

C. Cognitive 

LINGUE 
ITA: italiano; ING: Inglese; FRA: francese; SPA: Spagnolo;  

RU: Russo; LIS: Lingua dei segni 

 
1 Le visite rivolte anche a pubblico di sordi saranno interpretate da lingua LIS; Ipovedenti e non vedenti, saranno condotti alla comprensione attraverso descrizioni 
particolari; uso di modelli tattili multi texture e possibilità di toccare alcune delle opere consentite. 
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VISITE GUIDATE 
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Alla scoperta del Museo Archeologico di Reggio Calabria. 
L’attività condotta da un archeologo mira ad illustrare la formazione 

del MARC e delle sue principali collezioni. Si partirà dal livello 
dedicato al racconto delle città greche d’Occidente e dei Santuari, per 
giungere alla Storia di Rhegion ed alla sezione dedicata ai relitti con 

un focus sulla navigazione nel mondo antico, la statuaria greca 
arcaica e classica sino ai Bronzi di Riace.   Vi
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 valorizzare la funzione del Museo 
come centro attivo di cultura e di 

inclusione; 
 educare alla conoscenza e al 

rispetto del patrimonio archeologico 
come bene della collettività;  

conoscere il territorio di appartenenza 
e proprie tradizioni;  focus sui Bronzi 
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La storia prima della storia. visita introduttiva al Museo con 
approfondimento alla sezione della preistoria (Livello A); un focus 
sull’uomo di Nehanderthal, il suo abitare, l’approvvigionamento, i 

manufatti litici le pratiche funerarie ed il passaggio dal mesolitico al 
neolitico, momento di grande cambiamento della condizione 

dell’uomo. VG
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 operare confronti e distinguere le età 
dell’uomo in base alle attività di 

approvvigionamento ed alla cultura 
materiale;  conoscere un’epoca 

remota delle proprie origini ed 
acquisirne consapevolezza.  Favorire 

processi di inclusione attraverso la 
storia e l'archeologia Pr
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 la fondazione delle città, l’assetto urbanistico, i grandi santuari, la vita 

quotidiana, i riti funebri, e le relazioni con le popolazioni indigene, 
sono gli argomenti di cui si tratterà in questa visita che ha come focus 

principale la colonizzazione greca d’occidente. 
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 approfondire un aspetto della storia 
del territorio e le sue manifestazioni 

artistiche;  conoscere i culti e le 
pratiche funebri operando confronti 

con la contemporaneità per una 
migliore comprensione Co
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izz
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i; Di Sirene, arpie, cavalli alati ed altro. La narrazione dei reperti 

custoditi nel museo può passare anche dalle immagini più misteriose 
ed accattivanti di statuette votive, decorazioni architettoniche, pitture 
vascolari e rilievi in terracotta, i famosi Pinakes. Esplorare il Museo 

dal particolare al generale, facendosi incuriosire dalle immagini, 
raccontando il loro significato. Un approfondimento per bambini e 
famiglie che mira a sollecitare la curiosità ed a vivere il Museo in 
maniera divertente ed interattiva. La visita si conclude con una 

conoscenza dei Bronzi che chiudono la rassegna delle meraviglie. 
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  apprendere divertendosi.  
Conoscere immagini di culto e le 
pratiche a cui sono collegate.  

Liberare la fantasia.  Educare alla 
relazione con il patrimonio culturale;  

memorizzare concetti attraverso le 
immagini.                     Co
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Persefone e le stagioni:  
focus sul culto di Persefone (Kore), presente in diversi santuari, 

Medma, Hipponion, Locri, centri di fondazione greca nell’ambito dei 
quali questo culto condiviso ha avuto importanza come mito di 
passaggio, mito ctonio e solare, di fertilità e morte insieme. Il 

percorso si sviluppa attraverso i Pinakes ritrovati nei santuari, le 
statuette in terracotta ed in bronzo dei depositi votivi. 
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  Conoscere aspetti particolari dei 
culti magno-greci e collegarli alla 

storia delle colonie;  rafforzare ed 
approfondire le conoscenze delle 
origini e tradizioni;  consolidare il 

sentimento di appartenenza al 
territorio attraverso la conoscenza di 
un culto legato alle pratiche agricole. Ar
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Di mari e marinai:  il racconto della navigazione antica attraverso 
l’esplorazione dei relitti e dei reperti restituiti dal mare: una avvincente 

visita narrata che ha come argomento la navigazione, strettamente 
correlata innanzitutto alla colonizzazione, ma anche al trasporto di 
merci e i tragici naufragi che hanno restituito a noi autentici tesori, 

non ultimi, i bronzi di Riace 
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 conoscere un particolare aspetto 
della storia antica,  operare 

collegamenti e confronti fra le diverse 
epoche.  Conoscere il mondo della 
navigazione, le tecniche di fusione. Na
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Oltre la porta Visite programmate ai depositi del Museo. Una 
occasione imperdibile per conoscere quello che non è esposto e 

capire le strategie di conservazione, gli interventi di restauro ed altro. 
Entrare nel cuore pulsante del Museo per viverlo dietro le quinte. 
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 conoscere materiali inediti che fanno 
comunque parte del patrimonio 

comune per consolidare il senso di 
identità e di appartenenza del bene.  
Capire la delicatezza e la fragilità del 
patrimonio e la sua esigenza di cura e 

di studio.  Sviluppare 
consapevolezza e coesione. 
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RELAZIONE TECNICA 

7. Attività Didattica: contenuti e percorsi 

7.1 Caratteristiche delle attività didattiche in termini di tematica, durata, destinatari, obiettivi educativi, periodicità, tecniche didattiche e divulgative, varietà, 
originalità, con particolare attenzione ai visitatori fragili e diversamente abili 

Per le attività didattiche di carattere pratico, esperienziale, laboratoriale, teatralizzate o gioco ed altro, in riguardo alle metodologie e strategie pedagogiche, ai 

contenuti da veicolare (non solo Bronzi) si fa riferimento alle premesse esposte per le Visite guidate, in ordine al target di riferimento, alle strategie di comunicazione ed 

agli obiettivi generali attesi. 

Le attività didattiche mirano a consolidare i contenuti appresi durante la visita guidata propedeutica ed integrano contenuti multidisciplinari che arricchiscono le conoscenze 

e liberano la creatività. Avvalendosi di un laboratorio attrezzato e/o di spazi predisposti, l’operatore ingaggerà attività tradizionali: manipolazione, pittura, disegno, collage, 

ed esercizi di riconoscimento, sfide, giochi tradizionali, in linea con le tematiche affrontate all’interno delle collezioni e nell’ottica del learning by doing. Con il supporto di 

tecnologie da veicolare su tablet o su un tavolo multimediale, i giovani visitatori potranno giocare con una programmazione articolata di gaming da progettare ad hoc, 

studiati per incrociare luoghi, reperti, racconti e verificare i contenuti appresi, fornendo soluzioni, formulando ipotesi in percorsi multilivello.  

Tra le attività che si propongono, quelle teatralizzate costituiscono un valido supporto alla attività didattica tradizionale e sono efficaci nei confronti dei disabili sensoriali 

e di quelli con bisogni educativi speciali. La comparsa di un personaggio lungo il percorso che veicola una storia, parlando in prima persona, è di fortissimo impatto ed 

efficacia e la sceneggiatura è studiata per integrare la narrazione con testimonianze, riferimenti alle fonti, descrizione di luoghi, caratterizzazione. La meraviglia generata 

in un percorso del genere consoliderà l’approccio tradizionale favorendo l’apprendimento.  

Le visite gioco, la caccia al tesoro, le sfide, le attività performative da progettarsi sulle tematiche che si affrontano durante la visita guidata, sono particolarmente 

coinvolgenti ed insegnano a condividere l’esperienza nel gruppo, a ricercare soluzioni collaborando, al co-working, mettendo al centro dell’attenzione il bambino; quindi, 

efficaci proprio nel momento in cui i fanciulli stanno formando una propria identità. Sono, altresì, particolarmente strategiche quando vengono progettate e rivolte a pubblici 

speciali: soggetti con disturbo dello spettro autistico, bisogni educativi speciali, disabili cognitivi. L’assunzione di un ruolo, di un compito preciso, il comando finalizzato al 

gioco, e l’ordine in cui vanno disposti degli oggetti, la successione del momento perfettamente scandita, la possibilità di associare il diversamente abile con il normo-dotato 

nell’esperienza di condivisione, sono particolarmente efficaci per aumentare per esempio la funzionalità nel disturbo dello spettro autistico.  Durante le attività 

“performative”, fare la posa delle statue, guardare le opere da sdraiati, ascoltare una musica mentre si contempla, guidare una persona bendata lungo il percorso, realizzare 

tableaux vivant delle opere composite, sono azioni che offrono l’opportunità di coinvolgere tutti nell’attività, senza distinguere la condizione e i bisogni, creando un punto 

di partenza comune, una solidarietà e quindi la vera inclusione. 

Gli obiettivi specifici attesi sono: consolidare le conoscenze apprese, veicolandole con il gioco, la sfida, l’attività motoria volta a “sentire” il luogo in cui si è immersi. 

Favorire il learning by doing attraverso i laboratori tradizionali, creare coesione, produrre una osmosi attraverso la quale il soggetto coinvolto ha l’opportunità di cedere la 

propria esperienza, il proprio vissuto ed assumere contemporaneamente conoscenza, meraviglia, condivisione. Rafforzare il rapporto con il tessuto sociale di 

appartenenza, creare aggregazione per le famiglie del territorio, imparare a considerare il Museo come punto di riferimento formativo, ludico, di relax, di coesione. La 

Durata delle attività terrà conto dei tempi necessari al corretto svolgimento della stessa, rispettando le esigenze di apprendimento del gruppo ed oscillerà tra i 120’ e i 

150’, salvo eventi particolari che potrebbero necessitare ad esempio di una pausa. 

Partendo da una rosa di idee di cui si esemplificano di seguito due proposte, l’Offerente sarà pronto a concertare, programmare ed adattare le attività didattiche a seconda 

delle esigenze individuate dai Servizi Educativi del MArRC in ordine ad esempio a giornate stabilite dal calendario ministeriale (Giornate del Patrimonio, FAMU day; 

Giornate dell’ambiente, Giornate della disabilità, Giornata della memoria, ecc.) oppure da specifiche esigenze del museo in ordine a celebrazioni o più semplicemente a 

precisi programmi da divulgare. 

Originalità: Chiedilo al Direttore - programmi di visite ed approfondimenti da calendarizzare, durante le quali si può interagire con il Direttore, da remoto o in presenza e 

formulare domande, prendere parte a visite speciali, in cui sia il Direttore stesso a condurre il gruppo, oppure assistere a lezioni, interventi, pillole. L’obiettivo è quello di 

attivare una partecipazione dei visitatori alla vita del MArRC attraverso il suo Direttore, di poter ricevere e dare ascolto, sentirsi parte di un Istituto che è anche proprio. 

Qui di seguito si inserisce, a titolo esemplificativo, la descrizione di due attività didattiche, una per le scuole una per le famiglie, come richiesto da CT.  

1) TITOLO E DESCRIZIONE. Chi cerca trova...e incolla! Una avvincente ricerca di indizi condurrà il gruppo, accompagnato dall’archeologo, a scoprire i materiali più significativi 

esposti nel Museo, “scovando” anche oggetti particolari che consentano un collegamento con una serie di contenuti da narrare. Gli indizi sono scritti in forma di indovinello 

in cartigli, opportunamente posizionati dall’operatore prima dell’inizio dell’attività. Il percorso si snoda a partire dal livello B, dove iscrizioni, pinakes, specchi e statuette 

votive, narreranno le vicende dell’arrivo dei Greci in Occidente e delle splendide città che si sono sviluppate in Magna Grecia. Nel livello D, la metopa con scena di 

danza, il vasellame con i suoi miti, altri reperti significativi e finalmente…i Bronzi di Riace, concluderanno questo percorso al termine del quale, raccolti ed interpretati 

tutti gli indizi, con un lavoro di squadra (si può dividere il gruppo anche in due squadre), si giungerà a trovare l’oggetto nascosto: un pacchetto contenente una serie di 

sagome riprodotte in scala ed incollate su un supporto rigido. Il gruppo sarà quindi condotto in laboratorio, oppure in Piazza Orsi, dove i partecipanti dovranno scegliere 

dove posizionare le sagome, su scenari che riproducono un  contesto, opportunamente predisposti. Chi completa gli scenari nel minor tempo riceve un punteggio che 

sarà al termine premiato; TEMATICA Archeologia, Arte, Storia; Mito;  TARGET Scuole Primarie  (anche Famiglie con bambini); TIPOLOGIA Visita Gioco SITO DI 

SVOLGIMENTO MARC/laboratorio/Piazza Paolo Orsi; ACCESSIBILITÀ Disabili sensoriali e cognitivi, DURATA/PERIODICITÀ120'/Tutto l'anno e le domeniche alle 11,00; 

LINGUE: Italiano, LIS; OBIETTIVI conoscere particolari aspetti della storia antica attraverso i materiali; • sollecitare la curiosità, • stimolare un atteggiamento di positiva 
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sfida tra i gruppi ma anche di collaborazione; • esaltare sentimenti identitari. • Includere con assegnazione di compiti e comandi, diversamente abili cognitivi, soggetti 

con bisogni educativi speciali e disturbo dello spettro autistico.• Imparare giocando.  

2) TITOLO E DESCRIZIONE. Bronzi segreti. Il gruppo viene condotto da un archeologo all’interno delle collezioni del Museo, in particolare in visita alla sezione dedicata ai 

reperti del Teatro di Locri ed alla vita quotidiana. Si procede verso il piano terra dove, dopo un focus sulla navigazione nel mondo antico, si entra nella sala dei Bronzi. 

Si procede lungo la linea del tempo per ripercorrere le vicende storiche ed archeologiche del ritrovamento dei Bronzi. In questo percorso potrà pertanto capitare di 

incontrare personaggi particolari…Durante la visita si incontrerà Giocasta, madre appassionata che chiede ai due fratelli di posare le armi e ritornare alla pace. Giocasta 

sarebbe, in una delle interpretazioni formulate, uno dei bronzi che completava la scena. Un simpatico artista del V secolo spiegherà le difficoltà con cui avvenivano la 

fusione e la lavorazione dei bronzi antichi e svelerà infine un segreto che gli ha tramandato il suo stesso Maestro. Ancor più la scelta dell’artista, che si prenderà gioco 

e ci farà sorridere della società greca del V secolo, la sua presenza ci darà uno spaccato di vita vissuta in una fucina antica e sul lavoro che si trova dietro la creazione 

di opere d’arte come gli stessi Bronzi di Riace hanno evidenziato studiandone i particolari tecnici. La visita teatralizzata apporta un incentivo notevole al contesto Museo 

per originalità di fruizione, e per efficacia di acquisizione del sapere da parte del fruitore, che diventa parte attiva nella costruzione stessa del gioco teatrale. L’evento è 

altamente esperienziale, grazie alla riproposizione degli strumenti teatrali, voce gesto testo, in cui tutti saranno partecipi del patrimonio che diventerà cosa viva. Per 

questo è particolarmente indicata anche in presenza di disabili cognitivi e sensoriali, per il suo valore inclusivo (attori che coinvolgono tutto il pubblico) e la forte 

componente emotiva ed esperienziale; TEMATICA Arte Archeologia, storia, letteratura greca, tecniche di fusione; TARGET Scuola dell’Infanzia e primaria; TIPOLOGIA 

Visita teatralizzata; SITO DI SVOLGIMENTO MARC/sala Bronzi; ACCESSIBILITÀ Disabili sensoriali, fisici e cognitivi, DURATA/PERIODICITÀ120' Tutto l'anno calendarizzata; 

LINGUE: Italiano, LIS; OBIETTIVI integrare le conoscenze apprese durante la visita con una narrazione teatrale avvincente. •Coinvolgere emotivamente il gruppo per 

veicolare la conoscenza, proiettare l’azione in uno spazio tempo "altro" per veicolare un messaggio libero da condizionamenti del proprio ambiente ed epoca. • Operare 

confronti e stabilire un nesso tra il prima e il dopo. • Divertire ed intrattenere.  

 

9. Bookshop – organizzazione e gestione del punto vendita fisico 

Come per l’intera concessione, l’approccio con cui CoopCulture intende organizzare e gestire il servizio, fisico e digitale, punta a configurare il bookshop come uno 

strumento funzionale a rafforzare l’immagine del MArRC e contribuire a diffonderne la conoscenza nel suo complesso, valorizzando nell’insieme le sue 

preziosissime collezioni. 

Il progetto di gestione vuole inoltre superare l’idea di spazio di servizio, ripensandolo come ”Concept Store”: luogo di vendita esperienziale, primo e/o ultimo contatto tra 

museo e visitatore, dove intensificare l’esperienza emozionale della visita e, grazie all’acquisto, prolungarla nel tempo portandone a casa un ricordo. Il bookshop diventa 

quindi il luogo in cui si mettono a disposizione strumenti di qualità, utili per rendere maggiormente accessibile o approfondire la conoscenza del MArRC. Il bookshop 

è anche il luogo in cui si vuole agevolare quel processo di scoperta e stupore che caratterizza gran parte dei visitatori, i quali si avvicinano al museo quasi esclusivamente 

per i Bronzi di Riace, ma si trovano poi a scoprire una storia meravigliosa, quella della Calabria. L’idea di Concept Store  vuole però anche rivolgersi ai cittadini per 

diventarne punto di riferimento per acquisti artistici e di alto valore culturale e, qualora approvato dalla Direzione, per attività collaterali alla vendita quali: presentazione 

di libri, reading, incontri con blogger, artigiani, artisti, ecc., incrementando così le politiche di engagement del pubblico attivate dal museo. 

9.1 Strumenti e metodologie di erogazione del servizio 

GLI STRUMENTI che CoopCulture intende mettere in atto per garantire la migliore gestione del servizio sono diversi. La STRUTTURA ORGANIZZATIVA e il PERSONALE 

altamente qualificato le cui figure professionali saranno organizzate su due livelli: uno centrale, dove sono concentrate attività commerciali, amministrative e per la 

produzione editoriale e di oggettistica; back office; uno periferico, presso i punti vendita, dove lo staff si dedica alla gestione delle merci, alla vendita e alla customer care; 

front office. 

1 Uno specifico PIANO DI SERVIZIO che dettaglia operativamente le modalità esecutive di tutte le attività (front e back-end) da inizio a fine turno per assicurare massimi 

livelli di qualità e la perfetta erogazione. Il Piano di Servizio di Bookshop prevede che l’operatore inizi il turno 15 minuti prima dell’apertura, al fine di garantire tutte le 

operazioni di avvio; mentre la chiusura avverrà solo dopo l’uscita dell’ultimo visitatore, in modo da consentire a tutti l’acquisto di un ricordo; in occasione del cambio 

turno saranno garantiti sempre 15 minuti di compresenza per il passaggio di consegne. Il bookshop sarà sempre presidiato da 1 unità aumentata a 2, o quante 

necessarie in base alle esigenze, in previsione di grandi flussi (festività, mostre temporanee, eventi, domeniche gratuite, ecc.). Gli operatori, i cui turni saranno di 6 ore, 

svolgeranno attività di informazione, supporto all’acquisto e controllo, riordineranno gli spazi, verificheranno che l’assortimento sia sempre ottimale, inoltre gestiranno le 

spedizioni in base agli acquisti on-line. Indosseranno sempre divisa e cartellino, conosceranno l’inglese e il francese (livello B2) e almeno il russo (livello B1). 

2 Un PROGRAMMA FORMATIVO SPECIFICO E ARTICOLATO. Il personale sarà perfettamente formato sulla storia e sulle collezioni del MArRC, sulle peculiarità di tutto il 

materiale in vendita, sulle procedure per l’erogazione del servizio, sulle regole di comportamento del museo, sulle tecniche di approccio all’utenza, anche disabile, sulla 

vendita, sull’up e cross selling, sul visual merchandising, sul problem solving e sulle regole di sicurezza. 

3 L’utilizzo di un APPOSITO SOFTWARE GESTIONALE, Win Varia, a garantire l’ottimale gestione. Il software, uno dei leader di settore, è estremamente intuitivo nelle funzioni 

e fondamentale per un controllo di gestione delle merci (valore magazzino, sconto medio, venduto per tipologia, classifica venduti, scontrino medio, fasce orarie di 

maggior vendita, giacenze per settore/fornitore/titolo, indice di rotazione, ecc.). Win Varia garantisce facilità di accesso ai servizi, la riduzione dei tempi di attesa e la 
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massima affidabilità di pagamento, l’ampiezza e la qualità delle informazioni fornite grazie alla produzione di report costantemente aggiornati. Il software sarà integrato 

da un sistema informatizzato di contabilizzazione degli incassi con registratori di cassa a norma di legge. 

4 Una POSTAZIONE DI CASSA ergonomica e di ultima generazione composta da: 1 dispositivo ups atlantisland a03-pe720 o similari; 1 pc modello HP all-in-one, windows 

10 o superiore, core i5 o superiore, monitor touch lcd >=17 pollici; 1 notebook HP windows 10 o superiore, core i5 o superiore (per eventuale cassa aggiuntiva); 1 

cassetto contanti; 1+1 (cassa aggiuntiva) stampante ricevute Epson tm-20; 1 stampante di rete laser A4 HP; 1 pos (Italia ed estero) anche in modalità contactless; 1 

dispositivo rilevazione banconote false valuta in euro; 1 telefono. 

Anche le METODOLOGIE che CoopCulture intende mettere in atto al fine di garantire l’efficacia e l’efficienza del servizio sono diverse 

1 L’ACCURATA SCELTA DEI PRODOTTI che, nel rispetto della cultura artistica del museo e garantendo sempre i massimi livelli di qualità, sarà modulata sui target e i 

loro desiderata. La proposta dei prodotti sarà caratterizzata in base alle esigenze delle tipologie di utenza individuate su questi principali driver: età, provenienza, 

capacità di spesa, tipo visitatore (singolo, famiglia, gruppo, straniero, ecc.), specifici fabbisogni. 

I driver saranno oggetto di costante analisi al fine di aggiornare continuamente la proposta di vendita per renderla sempre in linea con le esigenze dei fruitori. A tale scopo 

verranno eseguite, a cadenza massima trimestrale, indagini che interpoleranno l’elaborazione dei dati del gestionale con le risultanze di interviste e/o questionari 

sull’assortimento integrativi rispetto a quelli richiesti da Capitolato. 

Sulla base di tali elaborazioni CoopCulture rivedrà periodicamente l’offerta che sarà sempre caratterizzata per:  proposta editoriale dedicata alle collezioni del MArRC, 

all’archeologia, all’arte, ma anche al territorio, utili sia a supporto/approfondimento della visita, ma anche alla valorizzazione della regione;  definizione dell’offerta di 

merchandising generico e personalizzato per garantire a tutti di trovare l’ideale “ricordo” dell’esperienza vissuta;   l’esposizione chiara e scenografica dei prodotti 

secondo le più avanzate tecniche di visual merchandising e la massima accessibilità,  nonché la realizzazione di nuovi allestimenti in occasioni di feste (Natale, San 

Valentino, Pasqua) o di eventi e mostre temporanee;   vendite on line (e-commerce) di una selezione significativa di prodotti editoriali e del merchandising acquistabili 

da Sito Web. 

2 Massima ATTENZIONE ALLA CONDIVISIONE DEL CATALOGO CON IL MUSEO. A tale scopo si propongono incontri periodici, almeno a inizio concessione e ogni 6 mesi, 

per la presentazione del piano di produzione riportante: il numero, la tipologia e le caratteristiche dei prodotti. Per il piano editoriale sarà esplicitato: la tipologia 

(monografie, collane, guide, cataloghi, saggi, ecc.), le case editrici, le tematiche, i titoli e i target riferimento. Per il merchandising saranno indicate: le tipologie, i 

materiali, i produttori e le immagini; per i prodotti brandizzati saranno inoltre forniti: eventuali certificazioni (ecosostenibilità), prototipi e/o mock-up. 

A migliorare la condivisione del catalogo di bookshop si predisporrà un’apposita sezione sulla piattaforma informatica, accessibile direttamente all’Amministrazione, dove 

sarà condiviso tutto il materiale utile a specificare la fornitura di bookshop. 

3 Massima ATTENZIONE E MONITORAGGIO costante del LIVELLO DI SODDISFAZIONE DELL’UTENZA. 

A tale scopo, ad integrazione dei questionari richiesti dall’amministrazione e quelli sull’assortimento, saranno realizzati audit interni e Mystery Client, per individuare criticità 

da risolvere e punti di forza da potenziare. 

4 AMPLIAMENTO DEGLI ORARI DI APERTURA. L’esperienza ci dice che il bookshop è fruito non solo nella fase di uscita, ma la sua accessibilità è fondamentale anche 

in entrata per consentire a tutti di acquistare eventuali strumenti (in primis le guide) utili alla fruizione del patrimonio. 

Si propone quindi di anticipare l’apertura del bookshop di 30 minuti (in contemporanea) con quella del servizio di biglietteria del MArRC.  

9.2 Ampiezza dell’assortimento proposto (pluralità di tipologie di oggetti e di prodotti editoriali riferibili a diverse case editrici) 

Per quanto riguarda l’ampiezza dell’assortimento CoopCulture intende assicurare la presenza, per tutte le tipologie di visitatori, non solo di strumenti di qualità utili per 

contribuire ad una migliore conoscenza, approfondimento e fruizione delle collezioni del MArRC e delle tematiche archeologiche, storiche, culturali, artistiche e 

architettoniche ad esso correlate, ma anche un’ampia scelta di souvenir di alta qualità. Per soddisfare le esigenze del pubblico, a partire dall’ampia esperienza nella 

gestione di bookshop presso istituti simili, si è stabilito di assortire il bookshop 5.000 referenze di cui:   40% di materiale editoriale, di cui il 15% editoria per bambini.  

60% di materiale no-book (merchandising e oggettistica d’arte), di cui il 20% di merchandising personalizzato. 

L’assortimento vedrà 4 macrocategorie: editoriali, artigianato e design, educativi per bimbi e ragazzi, merchandise personalizzato. I prodotti saranno caratterizzati da 

qualità e originalità e saranno ispirati direttamente o indirettamente alle collezioni del MArRC. Per quanto riguarda la dotazione editoriale saranno proposte pubblicazioni 

rappresentanti principalmente 6 macro-temi. 1. Tema MArRC (20%), relativo alle collezioni permanenti e alle eventuali esposizioni temporanee, con una proposta rilevante 

sia sotto il profilo della qualità che della quantità, funzionale alla conoscenza e fruizione del patrimonio culturale del museo (cataloghi, libri, saggi, approfondimenti ed 

eventuali pubblicazioni realizzate dall’Amministrazione); 2. Tema Archeologia e Arte (35%) con un ricco settore dedicato alle principali discipline di riferimento 

(archeologia, scultura, mosaico, pittura, architettura, etc.), ma anche un sottosettore dedicato alle arti dello spettacolo (teatro, musica, cinema) e alle arti visive (fotografia, 

grafica, design); arricchirà l’offerta uno scaffale di narrativa d’archeologia/arte. L’offerta sarà assortita da titoli selezionati e cataloghi delle case editrici specializzate 

(Umberto Allemandi, Bollati Boringhieri, Einaudi, Il Mulino, Laterza, Le Monnier, L’Erma di Bretschneider, Marsilio, Mondadori, Utet, piccola editoria locale, ecc.) 3. Tema 

Libri per Bambini (15%) con una scelta tra i migliori cataloghi della piccola editoria specializzata che puntano alla creazione di veri e propri libri d’arte per bambini, con 

autori che si muovono tra storia, arte, didattica e illustrazione. L’offerta vedrà la presenza di diversi libri educativi, mirati a sviluppare, attraverso la creatività, le competenze 

cognitive e l’apprendimento dei ragazzi. 4. Tema Giovani Adulti (5%), una piccola sezione sarà dedicata ai giovani, adulti di domani, contenente graphic novels e fumetti 
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(Beccogiallo, Coconino, Tunué); 5. Tema Territorio (15%) guide sulle tematiche arte, turismo, tempo libero, ecc. (Hachette, Lonely Planet, Oxford, Phaidon, Planeta). 6. 

Tema Libri in Lingua (10%) un‘ampia selezione delle pubblicazioni sarà proposta anche nelle principali lingue straniere. Grazie alla conoscenza delle dinamiche di 

acquisto del pubblico culturale CoopCulture ha stimato un’offerta così articolata: 60% in inglese, 15% in francese, 25% tra russo, tedesco e spagnolo. 

A garantire la presenza di uno strumento utile per la fruizione e la conoscenza del MArRC CoopCulture propone la realizzazione di una GUIDA UFFICIALE DI NUOVA 

EDIZIONE in formato 15*21, sviluppata secondo la proposta del percorso museale e che, “mixando” immagini e testi, possa essere un ottimo strumento, agile e chiaro, 

per la visita, fornendo interessanti approfondimenti, nozioni e curiosità. 

Per quanto riguarda il no book CoopCulture intende proporre un catalogo ispirato al mondo dell’arte, del design, della moda, della 

gioielleria, del life style, della cartoleria, dell’arredamento, offrendo una selezione di designer italiani e locali. Oltre alla linea originale di 

merchandising personalizzato del MArRC e per eventuali mostre ed eventi (25% dell’offerta no book) e meglio descritto nel capitolo 10; 

l’assortimento prevedrà: gioielli (10% degli acquisti nei museum shop) saranno una crasi tra arte, artigianato e moda; life style made in 

Italy (grande appeal sul pubblico straniero) shopper, orologi, accessori uomo/donna; complementi d’arredo e oggettistica di design 

(per amanti dell’arte) vasi, soprammobili e illuminazione, contraddistinti da cura per il dettaglio; grafica e cartotecnica (basso costo e 

accessibile) quaderni, cancelleria, magneti, caratterizzati da estetica e rispetto per l’ambiente; bambini/ragazzi in età scolare, organizzata 

per età, con una selezione di giochi creativi, educativi e di società, caratterizzati da qualità, sicurezza, ed eco sostenibilità. 

Grande visibilità verrà poi data alla proposta di artigianato locale cui verrà dedicata un’intera sezione del bookshop. I visitatori potranno acquistare vere e proprie perle 

del savoir faire calabrese: foulard e pochette realizzate con i “pezzali” di Samo, una selezione di “vancali” di Tiriolo, gioielli realizzati dai mastri orafi di Taurianova, una 

selezione di pipe in radica dell’Aspromonte, ma anche oggetti di arredo in ceramica ingobbiata, moderne pinakes o bumbuli in terracotta, maschere e grottesche di 

Seminara. L’allestimento dell’area sarà arricchito da dotazioni video che, in loop, proietteranno interviste e filmati degli artigiani in fase di realizzazione delle opere, a 

farne immediatamente comprendere l’alto valore artistico e tradizionale e artigianale. 

10. Merchandising - progetto di catalogo 

Il merchandising personalizzato sempre più rappresenta una vera e propria esigenza del pubblico museale. Sebbene la dotazione editoriale sia uno strumento 

indispensabile per “avvicinarsi e comprendere” le opere che ci si appresta a scoprire; il merchandising personalizzato è quello strumento che i visitatori ricercano una volta 

terminato il percorso di visita, momento in cui la carica emozionale dell’esperienza vissuta è ancora al massimo della sua espressione, per prolungare quest’emozione e 

magari rievocarla una volta arrivati a casa, oppure “condividerla” facendo un regalo. 

Lo stesso merchandising è, inoltre, espressione del “museo fuori dal museo”, quindi strumento di promozione e comunicazione indiretta, potenzialmente senza 

confini di spazio e tempo, che contribuisce al posizionamento. 

La soddisfazione delle aspettative dei visitatori, nonché il rafforzamento e la diffusione del brand del MArRC sono i principali obiettivi che si intende perseguire. È 

proprio a partire da tale consapevolezza che CoopCulture punterà su qualità, efficacia, rappresentatività delle collezioni, accessibilità, varietà, ed esclusività della 

propria proposta commerciale, per fornire ai diversi visitatori la migliore offerta di merchandising. 

10.1 Articolazione dei prodotti in funzione dell’utenza 

L’offerta di merchandising sarà calibrata su cluster di utenza profilati in base a: PROVENIENZA (lingue), POTERE DI SPESA (basso 1€ - 5€; medio 6€ - 30€, alto > 30€), 

TIPOLOGIA (bambini, ragazzi, famiglie, turisti, locali, studiosi, over, disabili, ecc.) in modo da poter garantire a tutti di trovare il miglior souvenir da acquistare.  

Si riporta di seguito un catalogo esemplificativo e non esaustivo, suddiviso per categoria, degli oggetti che CoopCulture propone di realizzare con indicazione del target 

riferimento e dei rispettivi desiderata, a cui i prodotti prioritariamente si rivolgono: 

1. Cartoleria e Cancelleria: matite fasciate (legno a fusto tondo, fasciatura stampa 4 colori); penne (crystal fasciata, stampa 4 colori); block notes e taccuini (stampa 4 

colori, plastificazione opaca); segnalibro magnetico (stampa 4 colori, plastificazione opaca); cartoline (cartoncino monopatinato gr. 330/mq spessorato, stampa 4 colori, 

formati vari); poster (carta fotografica gr. 220/mq, stampa 4 colori, formati vari), ecc. Oggetti a basso e bassissimo costo ideali per un pubblico, spesso giovane o molto 

giovane, che ricerca un ricordo ad un prezzo allettante. 

2. Oggettistica: magneti resinati (stampa 4 colori, resinatura in superficie); mug (tazza in ceramica, stampa sublimatica 4 colori); specchietto (ecopelle, stampa 4 colori, 

forma tonda); pochette (ecopelle, stampa 4 colori, varie dimensioni); portachiavi (ecopelle, stampa 4 colori); totebag (ecopelle, stampa 4 colori); shopper (cotone, stampa 

4 colori vinile termosaldato, dimensioni 17x24 cm); ecc. Prodotti per un pubblico medio spendente, che ricerca oggetti di qualità ideali anche per un utilizzo intensivo. 

3. Abbigliamento/gioielleria: foulard (cotone/seta, stampa digitale 4 colori); cappellini (cotone, stampa 4 colori); t-shirt (cotone, stampa 4 colori); ventaglio “orientale” 

(carta stampata 4 colori, manico in legno); gioielli (argento, legno e ceramica tratti da stilizzazioni e particolari dei reperti in  mostra). Prodotti per un pubblico alto-

spendente, spesso internazionale, che ricerca un ricordo artistico e di qualità. 

4. Vita all’aria aperta: clima bottle (in acciaio termoresistente 24/h caldo 48/h freddo, stampa sublimatica 4 colori, 250 e 500 ml); busta termica (poliestere, stampa 

sublimatica 4 colori), ombrello (poliestere, stampa sublimatica 4 colori); asciugamano da spiaggia (spugna di cotone, stampa 4 colori). Per un pubblico generalmente 

giovane, nazionale ma soprattutto straniero, che ama vivere la natura e ha a cuore la sostenibilità. 

5. Modellismo: riproduzioni di opere o particolari delle stesse su legno, ceramica e metallo realizzati da artigiani; puzzle, anche 3D, per adulti (500/1000 pezzi); palline di 

Natale (vetro e ceramica); riproduzioni in stampa 3D di alcune delle opere; prodotti Art on Velvet, linea di arte sul velluto che consente di stampare su una superficie di 

Figura 1 - Guida del MArRC 
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cartoncino con effetto velluto in rilievo, creando una serie di oggetti (quaderni, segnalibro, cartelline) con riproduzioni tattili di opere; ecc. Per un pubblico medio/alto-

spendente, nazionale ed estero, interessato a souvenir d’arte.  

Questa linea è pensata anche per i disabili, soprattutto visivi, che tramite i modellini e/o le riproduzioni potranno non solo “vedere”, ma anche portare a casa e mostrare 

le opere scoperte al MArRC. 

6. Giochi e Giocattoli: puzzle, anche 3D, per bambini (dai 24 ai 50 pezzi); gioco Memory con immagini delle collezioni del MArRC; gioco dell’Oca ambientato al MArRC; 

album da colorare e ritagliare; album sticker; ecc. Linea dedicata ai più piccoli, a costi da bassi a medi, improntata su giochi educativi, progettati anche in compliance 

con le attività didattiche proposte al museo. 

7. Prodotti Ecosostenibili: matita piantabile (con semi di fiori) certificata FSC; righelli in legno FSC; biro highlight in plastica da seconda vita ReMadeinItaly; laccio porta-

badge in plastica da seconda vita ReMadeinItaly; quaderni in carta riciclata EU Ecolabel, FSC Recycled. Prodotti con costi di fascia media per un pubblico, nazionale e 

internazionale, generalmente giovane, che ha a cuore il tema del recupero e della sostenibilità ambientale.  

8. Gadget Tecnologici: power bank (modello fast charge leggero); abbigliamento interattivo (magliette QrCode MArRC); stand smartphone; pennette usb; ecc. Dedicato 

ad un pubblico, generalmente straniero, giovane e smart, alla ricerca di prodotti tecnologici, ma con connotazione artistica, che sono disposti ad acquistare anche a 

cifre medio alte/alte. 

Le magliette interattive saranno un’altra proposta per il pubblico disabile poiché, inquadrando il QR-Code, potranno essere attivati contenuti video del MArRC corredati 

di sottotitoli. 

 

 

10.2 Modalità di declinazione del logo e delle immagini del MArRC sugli oggetti proposti 

Per la personalizzazione del merchandising sono state pensate 2 linee stilistiche, che verranno declinate per adattarsi al meglio alle caratteristiche della tipologia di 

oggetto che andranno a personalizzare. Le due linee saranno una dedicata al logo del MArRC e una alle opere delle collezioni. 

 Merchandising personalizzato dal Logo. Tale personalizzazione giocherà sul logo in “purezza” che verrà applicato a grandi dimensioni divenendo protagonista 

indiscusso dell’oggetto, tale riproduzione sarà utilizzata ad esempio su shopper, t-shirt, mug, ecc. Si propone anche una seconda declinazione basata sull’uso del lettering 

essendo questo molto particolare. Le lettere che compongono il logo potranno essere quindi utilizzate come motivo e divenire un’ipotetica trama di tessuto. Tale 

personalizzazione sarà ad esempio usata su pochette, cappellini, penne, ecc. Le declinazioni verranno realizzate usando colori a contrasto a partire dall’abbinamento 

bianco/nero, ma potranno anche essere sviluppate sulla palette di colori utilizzati dal museo per il sito (rosso, oro, bronzo, ecc.). 

 Merchandising dedicato alle collezioni del MArRC. Gli oggetti in commercio potranno essere personalizzati in due diverse caratterizzazioni: una riportante la 

riproduzione fedele di alcune, o di parte, delle più famose opere esposte (solo a titolo di esempio: i Bronzi, le Pinakes, il Cavaliere di Casa Marafioti, i volti femminili, le 

Figura 2 - Alcuni esempi di merchandising 
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teste di gorgone, il bos taurus, la stilizzazione dell’edificio, ecc.) con cui verrà personalizzata la maggior parte del merchandising prodotto. Per la seconda tipologia di 

personalizzazione, invece, le opere saranno elementi di ispirazione per la realizzazione di oggetti di design (vasi, gioielli, lampade, oggettistica in legno, ecc.). In questo 

caso,  grazie ad un originale processo creativo, i dettagli delle opere diventeranno elementi focus su cui, con materiali e tecniche moderne, si andranno a creare “nuove 

opere” di indiscusso valore. Potranno essere riprodotte gioiellerie, oppure particolari delle opere potranno diventare elementi decorativi di vasi, lampade, oggetti per la 

casa, ecc. 

10.3 Varietà dell’offerta 

Come esposto in precedenza verranno proposte circa 500 referenze di merchandising personalizzato. Questa varietà consentirà certamente di rispondere in modo 

efficace alle necessità e ai desiderata di tutto il pubblico di visitatori. 

Inoltre, a garantire la massima varietà, il catalogo offerto sarà costantemente rinnovato in base ad attività continue di profilazione “commerciale” del pubblico, 

grazie al presidio dei report del gestionale di vendita, alle campagne di questionari di gradimento dell’assortimento e quelle di customer satisfaction; questo consentirà di 

essere certi di adattare l’offerta al variare delle esigenze e delle aspettative dei visitatori (cfr. §9).  

Proprio per rendere meno “vincolante” la produzione si sceglieranno prioritariamente produttori locali e nazionali che consentiranno la fornitura anche di piccole/medie 

quantità di merchandising, che potrà quindi essere testato e variato senza incorrere nel vincolo delle grandi produzioni. 

Tutti i fornitori saranno poi selezionati attraverso procedure atte ad accertare elevati standard di qualità sia dei prodotti, sia dei processi produttivi improntati al rispetto 

dell’ambiente (scelta dei materiali ed emissioni di produzione). 

Il “ben fatto” non sarà solo un valore aggiunto ma uno standard che comprende aspetti come il “ben disegnato”, “ben comunicato”, “ben progettato” “sostenibile” e “ben 

raccontato”. Sulla base di queste considerazioni, CoopCulture intende realizzare un progetto di merchandising che, anche grazie ad  un’offerta estremamente 

diversificata rispecchi e valorizzi adeguatamente l’immagine del MArRC. 

Il progetto sarà ispirato ai seguenti principi: QUALITÀ: Made in Italy or Europe e costante ricerca di qualità anche per i prodotti genericamente extra EU; 

CONTESTUALIZZAZIONE “didattica” dei singoli oggetti, riportando la didascalia delle opere proposte, nonché una progettazione ad hoc per la proposta verso i più giovani; 

VARIETÀ di soggetto e di prezzo per accontentare le diverse fasce di pubblico.  

10.4 Linea di packaging personalizzata per il confezionamento dei prodotti venduti presso il bookshop  

Molto importante sarà anche la realizzazione del packaging del MArRC. Tale linea, infatti, è uno degli elementi di marketing indiretto di cui il museo si possa dotare. Per 

uso personale, o ancor più per un regalo, il packaging rappresenta un biglietto da visita del brand museale fuori dal museo. 

A tale proposito si propone una linea di packaging comprensivo di: due tipologie di shopper Kraft con misure da concordarsi (es. 32x13x19 cm), carta da regalo in fogli 

pretagliati dimensioni 70x100 cm; adesivi chiudi pacco 4x2 cm; buste “logate” in carta Kraft 15x5x30 cm; nastro da pacchi in raso. Tutti i prodotti potranno essere 

declinati nei colori bianco, oro e nero. 

12. Fruibilità dei servizi per il pubblico per le persone con disabilità: altre soluzioni 

Uno dei principali pubblici verso cui CoopCulture rivolge molte forze in termini di progettazione, sviluppo di servizi e prodotti è quello disabile. Siamo fermamente convinti 

che l’accessibilità indiscriminata al patrimonio sia un diritto essenziale di ogni cittadino, nonché elemento di arricchimento per il museo che si “sforza” di raccontare a tutti 

le sue collezioni. Proprio il patrimonio culturale deve essere, infatti, elemento e simbolo di inclusione. A tale scopo gli sforzi progettuali di CoopCulture sono stati 

improntati alla progettazione di prodotti e servizi accessibili per ogni tipologia di visitatore, assumendo un approccio design for all secondo i dettami della ISO/IEC 71:2001 

guidelines for standards developers to address the needs of older persons and persons with disabilities con lo scopo di garantire a tutti la migliore Customer 

Journey Experience.  
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Il processo di ripensamento di ogni prodotto e servizio è stato approntato cercando di “calarsi” nelle prospettive ed esigenze di ogni singola disabilità, da cui sono 

scaturiti “nuovi” servizi e prodotti che, sebbene pensati per un pubblico disabile, risultano facilitanti per tutti.  Si pensi, come un sito web più semplice ed intuitivo,  

materiale in easyreading o la produzione di video sottotitolati, possa essere utilissimo anche per l’accessibilità da parte di bambini, anziani, stranieri, e più in generale di 

tutti i possibili fruitori. 

Per la progettazione sono stati presi in considerazione, quali target riferimento, 4 gruppi di utenti che rappresentano le più diffuse disabilità:  Visitatori ciechi / ipovedenti; 

 Visitatori sordi / ipoudenti;  Visitatori con problemi di mobilità;  Visitatori con difficoltà cognitive o senso-percettive.  

Per la progettazione e la validazione dell’accessibilità CoopCulture si avvale del supporto di diverse associazioni di disabili che, in stretta collaborazione con i responsabili 

dei vari settori aziendali, individuano le migliori soluzioni e attività da proporre. Solo a titolo esemplificativo collaboriamo con: ONLUS APS - Ente Nazionale per la 

Protezione e l’Assistenza dei Sordi; UICI - unione italiana ciechi e ipovedenti; Io Faccio Futuro – associazione che si occupa di bambini autistici o con problematiche psico-

sensoriali; Federazione Alzheimer Italia; ecc. 

Di seguito sono descritte, per ogni servizio oggetto di gara, le soluzioni adottate per renderlo accessibile al pubblico disabile. Il primo e fondamentale elemento di 

accessibilità è il sito web. Per esperienza, sappiamo che la fase di programmazione della visita è estremamente importante per il pubblico disabile, è quindi fondamentale 

che il sito sia agevolmente navigabile e che fornisca tutte le informazioni utili per pianificare al meglio la visita e per fruire dell’esperienza in serenità. 

Al fine di renderlo fruibile al massimo, il sito web realizzato secondo le Linee guida sull’accessibilità degli strumenti informatici emanate dall’AGID, sarà implementato con 

uno specifico plug-in sviluppato per garantire l’accessibilità universale. 

Il plug-in opera grazie all’interoperabilità di due componenti: l'interfaccia di accessibilità e l’'intelligenza artificiale, dove la prima regola il contenuto, il colore del display e 

la navigazione, mentre la seconda rende il sito accessibile agli screen-reader e permette una fluida navigazione da tastiera. Grazie all’utilizzo dei plug-in si garantisce: 

compatibilità con tutte le tipologie di screen-reader e con la  navigazione da tastiera; sicurezza da possibili induzioni di episodi di epilessia e, infine, la comprensibilità da 

parte di persone con disabilità cognitive. Il sito adotterà un tone of voice rassicurante ed inclusivo, nonché consentirà di reperire facilmente tutte le informazioni utili 

per organizzare al meglio la visita, da quelle relative all’accessibilità dall’esterno (indicazione percorsi per raggiungere il MArRC, disponibilità parcheggi in zona, ecc.); 

ai servizi dedicati alle specifiche disabilità; alle modalità di prenotazione di visite ed eventi; alle informazioni di contatto per l’eventuale supporto in loco. Per i disabili 

cognitivi saranno fornite informazioni su giorni/periodi di minor affluenza, in modo da poter pianificare la visita nei momenti “più tranquilli”, favorendo in questo modo 

un’esperienza priva di ansia. Per agevolare i visitatori con disturbi sensoriali o motori saranno fornite mappe dedicate (scaricabili da web o ritirabili in biglietteria) con 

indicazione dei percorsi consigliati (ascensori/rampe), delle aree più affollate e delle zone con molta luce o rumorose. 

Anche il Call Center sarà improntato alla massima accessibilità. Il personale impiegato sarà formato sulle migliori tecniche di comunicazione nei confronti di visitatori 

disabili e sarà in grado di fornire tutte le informazioni per programmare al meglio la visita. Una selezione di informazioni utili al pubblico disabile sarà anche veicolata 

tramite l’IVR. 

Primaria attenzione sarà destinata alla progettazione e all’erogazione dei servizi on-site, a partire da quelli di biglietteria/accoglienza e guardaroba.  

Grazie alla collaborazione consolidata con le associazioni di disabili sappiamo che, uno degli aspetti che spesso gli stessi lamentano, è il fatto che il personale si rivolga 

agli accompagnatori e non direttamente al visitatore. Per evitare questo e altri errori, tutto il personale impiegato sarà formato in termini di accoglienza gentile e 

corretto approccio al pubblico disabile, anche in ragione delle differenti disabilità. Il personale saprà sempre fornire informazioni rispetto ai servizi dedicati e ai 

migliori percorsi di visita, inoltre tutta la front line sarà in grado di dare il benvenuto in LIS.  

Particolare attenzione verrà anche destinata al design grafico della TVM, i contenuti seguiranno gli stessi parametri del sito web con layout e testi il più nitidi possibile, 

massima attenzione ai font e alle loro dimensioni per favorire un corretto bilanciamento cromatico in modo da essere perfettamente e chiaramente leggibile senza sforzo 

della vista.  

Per facilitare la fruizione CoopCulture propone la realizzazione di alcune mappe/guide che possano fungere da strumento facilitante per la visita. Tali strumenti 

saranno realizzati: in braille, per non vedenti e ipovedenti; in Easy Reading, impiegando termini elementari e di uso comune, utili per i soggetti con problemi di 

comprensione e apprendimento, ma facilitanti per tutti (stranieri, bambini, anziani); in Comunicazione Aumentativa Alternativa (CAA), il cui storytelling è basato sull’uso 

di simboli e disegni, in modo da rendere la comprensione dei contenuti più semplice ed immediata per i visitatori con disabilità cognitive. La dotazione di mappe/guide 

sarà messa a disposizione gratuitamente, e sarà in materiale plastificato per la corretta igienizzazione post uso. 

Per quanto riguarda invece i servizi di visite guidate e attività didattiche (§3 - 7), la proposta della realizzazione in LIS, sarà integrata con attività destinate sia ai disabili, 

ma in particolare ad un pubblico “misto”, disabile e non, (visite tattili, teatralizzate, visite gioco, ecc.). Queste, progettate per  soddisfare le specifiche esigenze e 

aspettative del pubblico disabile, diverranno allettanti per tutti e, al posto di ghettizzare, contribuiranno all’inclusione e alla sensibilizzazione verso il tema dell’accessibilità 

indiscriminata. A supporto di tali attività saranno redatte schede/didascalie in CAA mentre le visite tattili verranno proposte anche attraverso l’uso di riproduzioni in 

stampa 3D delle opere costituenti le collezioni. 

Per quanto concerne l’app per dispositivi mobili (§16) sarà progettata con contenuti adatti ai visitatori con disabilità visive e uditive. Tutti gli strumenti punteranno alla 

perfetta usabilità: per i non vedenti/ipovedenti verranno sviluppati contenuti audio utilizzando un linguaggio con riferimenti spaziali appropriati, curando in modo particolare 

la descrizione fisica dei punti di ascolto; per i visitatori sordi segnanti verrà prodotta una video-guida in LIS/IS che adatterà il contenuto del percorso in modo accessibile. 
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Anche l’offerta del bookshop sarà calibrata per rispondere ad esigenze e aspettative del pubblico disabile, verranno messi in vendita testi realizzati con il carattere easy 

reading e audiolibri di Emons. Inoltre, per il pubblico cieco o ipovedente saranno disponibili testi e risorse digitali in Html 5 che consentono la lettura con uno screen-reader 

munito di sintesi vocale incorporata o esterna, ma anche pubblicazioni in braille, libri tattili illustrati e, per visitatori con difficoltà comunicative, saranno messi a disposizione 

libri in CAA. Verrà anche proposta in vendita una selezione di riproduzioni di opere realizzate in stampa 3D o produzioni Art on Velvet, che potranno essere il giusto 

souvenir per i fruitori delle visite tattili. 

Saranno, infine, attivate azioni promozionali destinate specificatamente al pubblico disabile, CoopCulture propone infatti una campagna di comunicazione ad hoc che 

possa prevedere accordi con le associazioni di disabili al fine di promuovere tutte le iniziative a sostegno dell’accessibilità indiscriminata. 

13. Piattaforma informatica – funzionalità (vendita, prenotazione/prevendita e reportistica) 

CoopCulture valuta, in questa sede, l’utilizzo della piattaforma informatica (di seguito PI) di vendita SnApp, che propone il coordinamento tra i vari canali di vendita 

come leva strategica di amplificazione dell’offerta culturale integrata e progettata per il MArRC. La PI rappresenta un’innovativa rete di vendita diffusa, ispirata ai principi 

dell’industria 5.0, che permette di monitorare e governare sotto un’unica regia le interazioni dei visitatori, integrando in un unico sistema i diversi canali di vendita: 

biglietterie on-site, e-commerce, canali B2B, OTA (Online Travel Agencies), Call Center, co-marketing e le reti di vendita esterne. Il sistema è basato sulla tecnologia 

omnichannel, una soluzione che permette ai diversi canali di operare sulla medesima base dati condividendo informazioni (sui visitatori, sulle prenotazioni, sulle 

disponibilità) e promuovendo soluzioni mirate per le diverse esigenze e tipologie di target, differenziandole per canale di acquisto, paese di provenienza o stagionalità, 

integrata con le dotazioni on site di biglietteria (casse e TVM) e di controllo accessi.  

BIGLIETTERIA ON SITE - Alla data di avvio nuovo affidamento saranno attivate tutte le postazioni minime richieste dai documenti di gara con verifica del 

preesistente presso gli spazi a disposizione. Tutte le configurazioni dei biglietti avvengono attraverso la piattaforma informatica e sono condivise simultaneamente 

su tutti i canali (biglietteria, B2C, B2B, Call center), secondo le limitazioni e le tariffe concordate. Il sistema permette la creazione di biglietti per i vari canali configurati 

come biglietti a data aperta open, abbonamenti, biglietti integrati, eventuali biglietti con posto assegnato su mappa sala per eventi con seat allocation, datati/su 

fascia oraria con verifica in tempo reale della disponibilità. Il sistema include funzionalità di up selling suggerendo e guidando all’acquisto delle migliori offerte o 

di ulteriori servizi in bundle come visite fisse, percorsi guidati e proposte laboratoriali. Il trattamento dei dati è effettuato in osservanza della normativa di legge sulla 

privacy; tutti i dati raccolti nel CRM della PI  saranno a disposizione dell’Amministrazione per eventuali operazioni di marketing. Il sito è accessibile da 

tutte le tipologie d’utente, responsive (navigabile sia da pc che da mobile) e dotato delle innovative modalità di personalizzazione dell’acquisto attraverso l’up selling 

e il cross selling. 

BIGLIETTERIA OFF SITE – PREVENDITA ONLINE - L’utenza potrà disporre del titolo di accesso acquistato on line:  - cartaceo con ritiro in loco esibendo la mail di 

conferma prenotazione -  cartaceo presso il domicilio: l’utente, facendosi carico delle spese di spedizione, potrà richiedere il recapito del titolo di accesso 

direttamente presso il domicilio - print@home: con ricezione del titolo di accesso in versione digitale all'indirizzo mail indicato in fase di acquisto - print@mobile, 

con ricezione e salvataggio del titolo di accesso in formato digitale sul dispositivo mobile dell’acquirente (es. App Wallet  iPhone). Con l’intento di ottimizzare l’intero 

servizio e al fine di ridurre considerevolmente i tempi di attesa presso la biglietteria on site, in fase di acquisto saranno attuate tutte le azioni utili per incoraggiare 

i visitatori alla scelta delle opzioni print@home e print@mobile così da poter disporre di un percorso breve di accesso, evitando il passaggio in 

biglietteria. 

PREVENDITA – CALL CENTER: Uno dei componenti della rete di vendita diffusa è rappresentato dall’ufficio prenotazioni del Call Center. CoopCulture gestirà il servizio 

di informazione e prenotazione, nonché per la prevendita e prenotazione di titoli d’accesso e degli altri servizi, con numero telefonico per i visitatori e ulteriori numeri 

ed e-mail dedicati alle scuole, ai gruppi organizzati e ai grandi clienti, presidiati da operatori qualificati e plurilingue, disponibilità in totale di 45 postazioni tra 

front/back office presso le sedi aziendali di Roma, Napoli e Venezia Mestre. Il Call Center verrà strutturato in una arborescenza vocale con contenuti di base e 

approfondimenti su richiesta dell’utente. Grazie ad una lunga esperienza, CoopCulture ha sperimentato nuove soluzioni che si avvalgono di sistemi tecnologici 

e personale specializzato con la capacità di gestire una media di oltre 150.000 chiamate/anno e circa 3.000 telefonate/settimana.   

LA RETE DEI TOUR OPERATOR/B2B CANALI BUSINESS TO BUSINESS E GRANDI CLIENTI: L’Offerente è uno dei più importanti e strutturati player del settore con rapporti 

di collaborazione consolidati con oltre 200 tour operator nazionali ed internazionali. Tra questi vi sono operatori specializzati nel turismo scolastico/giovanile come 

EF o Studiosus Reisen e le più importanti piattaforme turistiche on line per la promozione della visita ai siti museali, come Get Your Guide, Musement.com, Klook, 

Viator e Booking.com. La rete disporrà di: • Ufficio Grandi Clienti con operatori specializzati; • numero e account dedicati; • sistema web B2B con accesso alla PI 

mediante user e password per acquisto diretto di biglietti e servizi a tariffe agevolate; • un borsellino elettronico.  

INFO & TICKET CORNER: Grazie al network esistente con soggetti territoriali, saranno attivati punti vendita esterni, presso i quali sarà possibile ottenere informazioni, 

prenotare attività e acquistare biglietti e servizi, promuovendo la visita alle mostre. 

API – integrazione con Sistemi esterni di terze parti: La soluzione garantisce un alto grado di interoperabilità con sistemi esterni e applicazioni di OTA o sistemi 

terzi. In particolare, la piattaforma mette a disposizione una serie di API – web services interrogabili da terzi attraverso le quali poter localizzare la vendita dei 

prodotti su altri portali (es. marketplace). Le API espongono una libreria di servizi REST fruibili in XML o JSON. L’integrazione di terze parti è assoggettata a un 

accordo e contratto aggiuntivo che prevede oltre alla documentazione, un supporto informatico nell’integrazione, un sistema di testing e certificazione 

dell’integrazione.  
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Grazie all’esperienza e da analisi costanti dei comportamenti di fruizione, l’Offerente sarà in grado di modulare e adattare l’offerta e i rispettivi servizi alle caratteristiche e 

la numerosità dei diversi target, alle tempistiche ottimali di fruizione e alla stagionalità. 

13.1 Modalità operative per la definizione delle tempistiche di finalizzazione degli acquisti, per la modifica delle prenotazioni/prevendite  

L’Offerente terrà conto delle priorità di conservazione dei Siti ad accesso contingentato, garantendo una fruibilità, anche attraverso l’assistenza alla visita, che consenta 

al visitatore di godere al meglio delle aree soggette a contingentamento, nel rispetto dei principi di conservazione degli stessi. 

In aggiunta, nell’ottica di migliorare il servizio offerto, CoopCulture ha progettato un servizio di Customer Care finalizzato alla conferma dei quantitativi indicati in 

sede di acquisto e della loro effettiva presenza nello slot di visita assegnato. Tale servizio intende concorrere alla riduzione del fenomeno no-show legato a cause 

imputabili all’acquirente incrementando, da un lato, il livello di servizio erogato all’utenza e, dall’altro, la saturazione dei turni disponibili in last minute. Il 

servizio, erogato con modalità simili al web check-in utilizzato dalle compagnie aree, prevede l’invio di notifiche attraverso il canale originario di acquisto che, oltre alla 

richiesta di conferma della visita, dei nominativi e dei servizi acquistati, conterranno una serie di informazioni utili alla preparazione della visita oltre a promuovere l’acquisto 

di ulteriori servizi (visite guidate, audioguide, ecc.). All’utenza verrà notificato che, nel caso di impossibilità di fruizione della visita nell’ora prestabilita, sarà possibile 

riprogrammare, qualora disponibile a sistema, un altro orario nello stesso giorno per i medesimi titoli/servizi acquistati.  

Come indicato da CT, sarà prevista una TVM in sede, al fine di snellire la procedura di acquisto on site. In un’ottica di massima integrazione, tutti i canali di biglietteria 

off-site dialogheranno tra loro essendo integrati in un’unica PI. Questo garantisce l’aggiornamento in tempo reale del numero di biglietti disponibili, annullando 

conseguentemente il rischio di overbooking. La flessibilità e personalizzazione della PI permette l’impostazione di regole predefinite per il governo del contingentamento 

attraverso la gestione di turni con capienza limitata assegnabili ai diversi canali di vendita ed il rilascio graduale delle disponibilità all’avvicinarsi delle date o dell’orario di 

visita. Al fine di garantire una fruizione ottimale dell’offerta culturale, il servizio di prenotazione opererà secondo una logica di distribuzione che terrà in 

considerazione le date disponibili ed il numero massimo di accessi consentiti per fascia oraria, nel rispetto dei regolamenti e delle indicazioni fornite per la 

visita del museo o evento espositivo. Sarà prevista un’assegnazione pilotata delle fasce orarie a seconda della tipologia di utenza in visita, ad esempio:  mattina 

infrasettimanale priorità gruppi (scuole, associazioni, intermediati da tour operator);   week end priorità individuali, residenti e turisti. Altra soluzione potrà essere il rilascio 

graduale di disponibilità che consente agli intermediari di acquistare in anticipo i biglietti, nei tempi di programmazione di vendita di pacchetti, e ai turisti individuali di 

acquistare biglietti a ridosso della visita, trovando sempre disponibilità. Per la formulazione dei turni d’accesso di aree contingentate, in base alla concreta esperienza 

dell’Offerente, la corretta progettazione del servizio terrà conto di due aspetti preminenti: il tempo di permanenza nei luoghi contingentati e l’eventuale acquisto 

massivo, da parte degli operatori B2B, di titoli di ingresso ad orario definito. Il tempo di permanenza dei visitatori nei luoghi contingentati è uno dei principali fattori 

critici legato all’organizzazione dei turni. Per quanto concerne la modifica degli orari, si garantirà un minimo di tolleranza concessa ai visitatori nel rispettare l’orario di 

ingresso o nel cambio orario. Più stringenti saranno le modifiche per i gruppi, al fine di garantire sempre il minimo di operabilità dell’attività prenotata. La PI assicura le 

massime performance di utilizzo in termini di disponibilità, usabilità e completezza funzionale, permettendo in modo facile e veloce la vendita e prenotazione di biglietti e 

servizi grazie alle interfacce grafiche del sistema che attraverso icone consentono al personale addetto sia on che off site di selezionare in maniera rapida e intuitiva in 

modalità touch il titolo di accesso o pacchetti già configurati comprensivi di servizi per il pubblico. La finalizzazione dell’acquisto e l’emissione del biglietto richiedono 

pochi secondi, una volta selezionato il metodo di pagamento. In fase di acquisto il carrello permette l’inserimento, la modifica e la cancellazione della 

prenotazione/prevendita prima del pagamento sia da parte dell’addetto che dell’utente per quanto riguarda il canale di vendita B2C. In caso di ritardo, sarà consentito 

l’ingresso entro i successivi 20 minuti ove non presenti limiti specifici legati al contingentamento imposti dalla sicurezza; per le visite guidate e le attività didattiche rivolte 

a gruppi e scuole il ritardo consentito sarà di 15 minuti, oltre il quale non potrà essere garantito il completamento del percorso didattico o dell’attività laboratoriale così 

come prenotato. Per incontrare le diverse esigenze saranno accettate tutte le modalità di pagamento previste da CT. Mediante tale protocollo CoopCulture intende 

raggiungere i seguenti obiettivi: miglioramento della user experience, minimizzazione del no show e promozione delle disponibilità last minute. Il sistema di biglietteria 

offre, infatti, la possibilità di aggiornamento, in tempo reale, delle disponibilità dei turni di accesso proponendo scontistiche sui servizi di supporto alla visita. 

13.2 Modalità e procedure per la gestione delle situazioni di emergenza 

Tutte le situazioni emergenziali saranno registrate sulla PI e le correlate azioni di informazione o di mitigazione confluiranno nel data base con successive elaborazioni e 

utilizzi sui canali off/on site e di misurazione sull’efficacia delle azioni di problem solving. Le autorizzazioni al rimborso saranno gestite a sistema e ricondotte al codice 

univoco (PNR), tracciando le informazioni registrate sui canali/strumenti di pagamento. 

ANALISI CRITICITÀ 

CHIUSURA TOTALE SITO  Impatto: alto 

Causa: sicurezza, emergenze. Azioni: rimborso, info su tutti i canali on/offsite, riprogrammazione e sconto su futuri acquisti/prenotazioni. 

CHIUSURA PARZIALE SITO Impatto: alto 

Causa: ristrutturazione/sicurezza. Azioni: percorso visita alternativo, info sui canali on/offsite, riprogrammazione e sconto su futuri acquisti/prenotazioni 

INDISPONIBILITÀ VISITA GUIDATA O ATTIVITA’ DIDATTICA Impatto: medio 

Causa: malattia/impedimento. Azioni: sostituzione guida/rimborso, riprogrammazione e sconto su futuri acquisti/prenotazioni. 

INDISPONIBILITÀ LABORATORIO Impatto: medio 

Causa: ristrutturazione/sicurezza. Azioni: rimborso, riprogrammazione e sconto su futuri acquisti/prenotazioni. 
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INDISPONIBILITÀ PI Impatto: alto  

Causa: connettività/malfunzionamento. Azioni: notifica ripristino IP, info on site, servizio Call Center/ Care per completamento prenotazione. 

INDISPONIBILITÀ CALL CENTER Impatto: medio 

Causa: malfunzionamento. Azioni: deviazione chiamate a Call Center suppletivo e operatori da remoto, info sui canali on/offsite. 

INDISPONIBILITÀ PERSONALE IN SITO Impatto: alto 

Causa: malattia/sciopero/impedimento. Azioni: attivazione task-force suppletiva, info sui canali on/offsite. 

13.3 Tool di elaborazione dati della piattaforma informatica utilizzabili dal personale dell'Amministrazione 

Il sistema è uno strumento indispensabile rivolto sia al personale esecutivo per effettuare tutte le operazioni day-by-day e assicurare le reportistiche di gestione, sia alle 

funzioni di strategia e governo e di coordinamento operativo dell’Offerente e del MArRC per il controllo e la pianificazione. Il sistema si compone di: • MODULO REPORTING 

che include tutta la reportistica operativa, amministrativa e fiscale SIAE dei vari sistemi di vendita (on/off site, B2C, B2B, TVM, reti prevendita), con sistema di alerting sul 

superamento di soglie preimpostate; • MODULO ANALYTICS che estrae e analizza i dati dai sottosistemi (vendite, accessi, registrazioni, percorsi, code, ecc.) che sintetizza 

in alcune dashboard i parametri critici e gli indicatori di performance del sistema; • MODULO SURVEY E CUSTOMER SATISFACTION per la profilazione e le misurazioni della 

qualità (§ 22) attraverso indagini pre e post visita, tramite questionari su terminali fisici, tablet, e-mail. La PI può interfacciarsi a soluzioni di BI quali Tableau, Qlik, Sisense, 

Birst, Domo, Looker attraverso link al DB di MSSQL. Il MArRC, dotato di diritti di accesso alla PI con criteri di estrazione, visualizzazione e personalizzazione, potrà 

accedere al tool di reportistica h24/365, al fine di monitorare in tempo reale l’andamento dei servizi e il loro gradimento e conoscere nel dettaglio il pubblico museale e il 

suo comportamento.  

13.4 Facilità di utilizzo e interfaccia grafica 

Il modulo Analytics è basato su una data warehouse in cui convergono i dati provenienti 

dai diversi moduli e sottosistemi della PI e fornirà, in un unico set di documenti, tutti gli 

indicatori necessari al monitoraggio dei livelli di servizio e all’analisi sull’andamento 

generale del servizio. Il sistema di reportistica offerto è di tipo multi-device, consente una 

facile creazione e fruizione dei report da parte dell’utente che potrà aggregare dati e 

costruire dashboard personalizzate e adattate alle specifiche esigenze anche nella 

restituzione grafica, analizzare gli indicatori relativi allo stato dei servizi e alla 

soddisfazione dei clienti, scegliere tra centinaia di componenti pronti all’uso (ad es. tabelle, 

istogrammi, grafici a torta con i quali costruire dashboard di analisi interattive), accedere alla propria home page dove poter fruire di report “preferiti”, accedere a dashboard 

preconfigurate appositamente per consentire un’analisi delle varie informazioni (titoli di accesso venduti, code, ecc.) in modo veloce e integrato.  

Per assicurare il pieno utilizzo di tutte le funzionalità del Sistema da parte del personale del MArRC, CoopCulture mette a disposizione dell’Amministrazione contenuti 

multimediali (video tutorial) fruibili mediante la stessa PI, in aggiunta alla formazione prevista per le risorse impiegate nel servizio.  

13.5 Grado di dettaglio delle informazioni estraibili 

Il tool di elaborazione dati è uno strumento, articolato, disegnato, negli anni, dall’Offerente per poter rispondere alle diverse esigenze nella gestione integrata di reti museali 

e circuiti territoriali. Il sistema è, quindi, uno strumento indispensabile rivolto al personale operativo ed amministrativo, per assicurare che tutte le informazioni e 

reportistiche siano sempre disponibili per la gestione del servizio e per effettuare tutte le operazioni day-by-day; alle funzioni di strategia e governo e coordinamento 

operativo, nonché all’Amministrazione, affinché possa eseguire tutte le attività strategiche decisionali e di pianificazione. Il MArRC, dotato di diritti di accesso, potrà 

accedere al tool di reportistica h 24/365, al fine di monitorare in tempo reale l’andamento dei servizi e il loro gradimento e, allo stesso tempo, conoscere nel 

dettaglio il pubblico museale e il suo comportamento. Tali diritti permetteranno la modifica autonoma dei criteri di estrazione e visualizzazione delle informazioni e 

personalizzazione dell’output del sistema sulla base delle esigenze. Il sistema offerto consente di accedere a report di sintesi e a report analitici (per un’analisi più 

di dettaglio) relativi alle diverse fasi della Customer Journey di ciascun servizio prestato. La reportistica, disponibile anche in tempo reale, potrà essere 

prodotta ed esportata in vari formati, tra i quali Excel, CSV, PDF, XML o HTML. Si potrà pianificare, inoltre, l’invio automatico dei report periodici tramite e-mail 

a una lista di utenti definita. A titolo esemplificativo si riportano alcuni dei report già predisposti sulla PI. La reportistica, indicativamente, potrà includere oltre 150 

report base quali: attività per canale di vendita (casse, Web, Call Center, B2B); transazioni per giorno, mese o periodo;  vendita per tipologia prodotto e biglietto; reportistica 

per fasce orarie contingentate, per visite guidate;  ingressi per: sito, varco, data ora, fascia oraria, tipologia titolo; per singola cassa o singolo varco e per operatore; dati 

vendite per tariffe o tipologia di biglietto; biglietti annullati; incassi per tipologia di servizio; tutta la reportistica conforme alla normativa Fiscale SIAE, C1, C2, Log ecc. 

Particolare attenzione sarà anche attribuita alla tracciabilità dei dati utilizzati. Il Sistema permette la vendita e la gestione di eventi fiscali (SIAE) e non fiscali con 

certificazione VGS SnAPP, di cui al provvedimento di riconoscimento di idoneità della Agenzia delle Entrate prot.2016/36337 del 9 marzo 2016, di cui 

CoopCulture è titolare. Il sistema include tutta la reportistica di legge come descritto dal capitolato prestazionale ampliabili su richiesta con numerosi campi 

offerti dal sistema.  

 

Figura 4 - Piattaforma Informatica - Interfaccia 
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14. Sito web di vendita 

14.1 Layout, albero di navigazione, gestione e organizzazione dei contenuti, accessibilità anche per i visitatori diversamente abili, fruibilità del sito WEB di 
vendita 

Il sito web di vendita proposto dall’Offerente è stato pensato per essere completamente immerso nell’ecosistema digitale della PI e accompagnare l’utenza lungo tutte le 

fasi del Customer Journey. Infatti, l’Offerente è consapevole della rilevante necessità di porre la massima attenzione alla tutela del cliente finale che acquista “a distanza”, 

in termini di chiarezza, trasparenza e completezza delle informazioni, sicurezza dei pagamenti e condizioni di recesso. L’Offerente svilupperà il sito web di vendita:  

assicurando una progettazione delle pagine web coerente con la grafica e con il look and feel dell’identità grafica del MArRC;  utilizzando strumenti di raccolta 

dei lead (es. “iscrizione a newsletter”) e meccanismi push connessi, in modo da favorire una Customer Journey Experience che si sviluppi nel tempo e che non si 

esaurisca nell’arco di un’unica sessione di navigazione;  ospitando l’intera soluzione su un’infrastruttura in alta affidabilità e ridondata su 3 nodi così da assicurare 

elevati livelli di accessibilità;  implementando sistemi di caching e ottimizzando l’infrastruttura server per garantire il rapido caricamento dei contenuti così da 

assicurare elevate performance in termini di rapidità;  rispondendo, in base a quanto disposto dalla normativa vigente, ai criteri di accessibilità del sito web, che 

consentiranno di erogare servizi e fornire informazioni fruibili, senza discriminazioni, anche da parte di coloro che a causa di disabilità necessitano di tecnologie assistive 

o configurazioni particolari. 

Dal punto di vista architetturale la soluzione proposta viene implementata sfruttando i seguenti moduli della PI:  CMS: Il sistema CMS proposto consente una completa 

dematerializzazione dei contenuti informativi da veicolare all’utenza; attraverso il CMS, l’Offerente assicurerà l’aggiornamento dei contenuti per tutta la durata della 

concessione. Il modulo CMS è integrato con le principali componenti applicative proposte quali il sistema CRM, e-commerce.  E-COMMERCE: il sistema di vendita 

orchestra tutte le operazioni di vendita su numerosi canali (biglietteria onsite, web, ecc.) attraverso i canali B2C, B2B; CRM: questo sistema si occupa di classificare 

l’utenza e attuare le politiche di digital marketing quali, ad esempio politiche di retargeting, up-selling, cross-selling; il sistema assicurerà una completa gestione delle 

campagne di marketing attraverso un sofisticato sistema di creazione delle landing pages e dell’analisi dei lead (es. campagne di online advertising su Google, Facebook, 

ecc.) 

Il link con il sito istituzionale e l’utilizzo di una serie di attività (SEO - Search Engine Optimization e SEM - Search Engine Marketing) favoriranno l’accesso dell’utenza 

al sito anche attraverso i motori di ricerca e canali social dell’Offerente e del relativo network dei partner, promuovendone il posizionamento sul web, un alto page 

ranking e un elevato traffico.  

L’Offerente si impegna ad aggiornare e adeguare i contenuti a seguito di richieste da parte dell’Amministrazione e in autonomia. Il servizio sarà gestito dalle funzioni della 

struttura dell’Offerente con una pluriennale esperienza nella realizzazione e gestione di siti web e nell’e-ticketing. Tutte le configurazioni saranno condivise in tempo reale 

con tutti i canali di vendita (online e off site), secondo le limitazioni sull’acquisto e le tariffe concordati con l’Amministrazione. Sarà possibile differenziare i ruoli delle 

persone abilitate a pubblicare l’offerta commerciale e culturale (tipi di biglietti, sconti, ecc.) da coloro che, invece, agiscono sulla sola area editoriale (eventi, notizie). 

ALBERO DI NAVIGAZIONE: La struttura del sito web di 

vendita sarà progettata in modo tale da favorire la 

specializzazione dei contenuti (e quindi le relative 

operazioni di ricerca ed acquisto) in funzione della 

categoria di utente (B2B, B2C). Gli elementi principali 

della struttura del sito web di vendita saranno organizzati 

in categorie e sottocategorie indicizzate e ben visibili 

direttamente nell'home page in modo tale da facilitare la 

visualizzazione e agevolare la ricerca e l’esperienza di 

navigazione da parte degli utenti. Nella mappa del sito i 

contenuti saranno disposti per sezione tematica. Le 

schede collegate a ciascuna sottocategoria avranno uno 

specifico contenuto in grado di fornire all'utente le 

informazioni essenziali e di dettaglio in merito ai servizi e 

prodotti che si intendono acquistare, in particolare: le caratteristiche tecniche, le foto, il prezzo. Ogni servizio o prodotto presente in scheda potrà essere inserito 

direttamente nel carrello della spesa e acquistato. 

ASPETTO - Il look and feel proposto è assolutamente coerente con gli standard del MiC, coerente con l’identità visiva e con il logo del MArRC al fine di indurre l’utente a 

considerare il sito web di vendita come parte integrante del sito ufficiale, riducendo al minimo la sensazione di discontinuità e offrire all’utenza una esperienza 

frictionless, personalizzata esclusivamente con logo e relativa identità visiva e con url personalizzata, così come richiesto da CT. Non saranno presenti loghi del 

Concessionario e l’utente avrà pertanto la percezione di navigare all’interno di un’unica piattaforma web. I testi e le immagini saranno organizzati e disposti in 

modo da garantire una visione unitaria del sito, facilità di utilizzo e comprensione.  L’intera soluzione sarà sviluppata seguendo le linee guida dell’agenzia per 

Figura 5 - Sito web - Albero di navigazione 
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l’Italia digitale per il design dei servizi digitali della Pubblica Amministrazione in termini di 1) User research; 2) Service design; 3) User interface; 4) Content design, 

così da garantire la massima chiarezza e semplicità d’uso.  

ACCESSIBILITÀ. Il sito web si caratterizzerà per una massima aderenza ai principi di accessibilità, con un livello AAA di conformità alle WCAG 2.019. (§ 12). Le dimensioni 

dei testi e il contrasto consentiranno la massima leggibilità agli ipovedenti, con la possibilità di espansione fino al 200% e sarà ottimizzato per poter dialogare con sistemi 

di lettura automatica. Il tono e il linguaggio utilizzato saranno inclusivi e rassicuranti, nonché la navigabilità sarà agevole e di facile consultazione al fine di stabilire il 

migliore confort esperienziale sin dalle fasi di pre-visita. Infine, uno specifico plug sarà implementato proprio a garantire l’accessibilità universale. Il sito fornirà tutte le 

informazioni relative all’accesso per i visitatori diversamente abili alle modalità di prenotazione per visite e attività, ma anche le informazioni sui contatti cui rivolgersi per 

indicazioni specifiche e/o assistenza in loco. Il sito fornirà tutte le informazioni relative all’accesso per i visitatori diversamente abili (ad esempio: indicazione percorsi di 

arrivo, disponibilità parcheggi in zona, tragitto più breve e agevole per raggiungerli), alle modalità di prenotazione per visite e attività, ma anche le informazioni di contatto 

per l’eventuale supporto in loco.  

SICUREZZA, CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI E DELL’INTERFACCIA. Per proteggere l'integrità e la riservatezza dei dati scambiati tra i computer degli utenti e il sito web di 

vendita, sarà utilizzato per entrambi il protocollo di sicurezza HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure). L’Offerente è inoltre certificato PCI DSS per la sicurezza 

delle informazioni e dei dati gestiti tramite la PI 

di vendita e le policy privacy e cookies del sito 

web di vendita saranno in linea con la privacy 

(Regolamento UE 679/2016).  

L’utente potrà prenotare in modo facile e 

sicuro la propria visita, poiché troverà nella 

pagina web tutte le informazioni su orari, 

tipologie di biglietti e servizi/prodotti con i relativi 

costi, regolamento per l’acquisto e l’accesso, 

mappa dei luoghi, eventi in corso, ecc. Per poter 

effettuare delle transazioni sul sito l’utente dovrà 

registrarsi, fornendo le informazioni base per la 

profilazione. Attraverso la registrazione, ci si 

propone di arricchire ulteriormente il set di 

dati e allo stesso tempo di fidelizzare l’utente 

grazie a:  poter effettuare acquisti senza dover, 

ogni volta, inserire i propri dati;  essere destinatario di sconti, coupon, offerte dedicate;  visualizzare gli ordini effettuati;  cambiare data prenotazioni di titoli e servizi 

e/o procedere alla richiesta di rimborso;  scaricare i titoli di accesso acquistati;  modificare i dati del profilo. Verranno richiesti dati anagrafici (es. nome, cognome, data 

di nascita, sesso, nazionalità – provincia per l’Italia) categoria di acquirente), informazioni di contatto (indirizzo e-mail e telefono), dati di accesso (nome utente e 

password). Tutti i dati raccolti nel CRM saranno a disposizione del MArRC. All’utente verrà data la possibilità di scegliere la modalità di emissione del biglietto, privilegiando 

l’opzione smaterializzato.  

Il sistema permette la ricerca sul sito di servizi/prodotti ed eventi, per i quali, in caso di contingentamento o seat allocation, è possibile verificare in tempo reale la 

disponibilità per data e fascia oraria. Compilato il form l’utente riceverà una e-mail o un sms con il riepilogo dei dati e la conferma di registrazione. Nel momento in cui 

l’utente vorrà procedere all’acquisto dovrà inserire le proprie credenziali ed effettuare il "log in". L’acquisto seguirà la "regola dei tre click":  1. offerta (click 1) 

visualizzazione di costi, date e orari, modalità di accesso e ritiro, servizi e prodotti, lingua, ecc.; 2. dettagli (click 2) selezione n. biglietti, adulti e bambini, data, verificando 

disponibilità nella fascia oraria; 3. acquisto (click 3) accesso al carrello di riepilogo e selezione del pagamento tra quelli disponibili. Il carrello consente la modifica e la 

cancellazione di quanto selezionato prima di effettuare il pagamento. Grazie a una comune componente server di e-commerce, integrata con il modulo di biglietteria e di 

CMS, nel sito web si possono abilitare diversi canali di vendita: • portale web B2C per il turismo individuale italiano e straniero; • portale web B2B per clienti intermediari, 

come tour operator, con login dedicato; • portale web B2S per scuole e insegnanti, sempre con login dedicato.  

Il sito web di vendita prevede la possibilità per l’utente di selezionare lingue diverse tra italiano, inglese, francese,  tedesco e russo. Assistente virtuale on line: sarà 

sviluppato e reso operativo un sistema per l’assistenza virtuale online residente sul sito web e attivo nelle pagine di acquisto. Il cliente potrà interfacciarsi rapidamente con 

operatori di assistenza in grado di risolvere eventuali problematiche occorse in fase di acquisto. 
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Il sito web sarà essere attivo 24 ore al giorno per 7 giorni a settimana.  

14.2 Strategie per favorire la vendita congiunta dei titoli di accesso con gli altri servizi offerti 

Il sistema di vendita attuerà, in automatico, procedure non solo per aumentare la propensione all’acquisto di ulteriori servizi e 

prodotti, ma anche per ampliare la durata della visita o dirottare i visitatori verso percorsi speciali adatti ai loro interessi. Durante 

l’acquisto verranno proposti:  biglietti di ingresso dei diversi siti oggetto di gara (in orario ordinario, aperture straordinarie, ecc.); 

 servizi per il pubblico dei diversi siti oggetto di gara (visite guidate, attività didattiche ecc.);  prodotti disponibili presso il 

bookshop (guide e cataloghi, merchandising ufficiale, ecc.);   “spesso acquistato insieme a”, servizi che altri utenti hanno 

acquistato insieme a ciò che si sta visualizzando.  

Si potenzieranno strategie attraverso l’utilizzo di un modulo che permetta il perseguimento di politiche di:  up sell – proposta 

al cliente di un’estensione del prodotto in carrello (es. upgrade da ticket);  suggestive sell – proposta di un prodotto da 

aggiungere al carrello per accedere ad un particolare sconto (es. dopo la selezione di un biglietto, proposta di completare 

l’acquisto con l’acquisto del biglietto di un altro sito oggetto di gara); • cross sell – proposta di un prodotto da aggiungere a quello in carrello (es. integrazione prodotti del 

bookshop). La PI include un sistema di Charity che suggerisce di effettuare con 

l’acquisto micro-donazioni o vere e proprie donazioni, in linea con il 

programma ArtBonus o con quanto messo a disposizione per le attività di 

finanziamento dei siti oggetto di concessione. Per la vendita on line dei prodotti 

bookshop si utilizzerà il sistema gestionale Win Varia. Il software consente di 

disporre di una scelta di prodotti tramite la piattaforma di e-commerce, 

costantemente aggiornata, adottando una strategia integrata multicanale per la 

gestione di ogni aspetto commerciale, economico, fiscale, tecnologico e 

logistico.  

14.3 Layout e le caratteristiche del sito di vendita da sviluppare per 
apparati mobili 

L’offerente adotterà un approccio mobile first, quindi procedendo dapprima 

alla progettazione della versione mobile, per assecondare un’esperienza in 

mobilità e una scelta d’acquisto da parte di chi si trova sul territorio, per poi 

declinare le versioni successive.  

 

16. Applicazione per dispositivi mobili: contenuti e percorsi 

L’Applicazione qui proposta è concepita, come richiesto da CT, per essere uno 

strumento digitale di valorizzazione del patrimonio culturale in grado di 

favorire l’engagement e la fidelizzazione del pubblico, facilitare 

l’accessibilità alle risorse del MArRC e offrire ai visitatori la possibilità di vivere l’esperienza di fruizione in modo appagante.  

16.1 Logiche di realizzazione dell'Applicazione per dispositivi mobili in termini di architettura, funzionalità, contenuti e facilità di utilizzo 

L’Applicazione sarà progettata dall’Offerente nella logica della Customer Journey Experience descritta in premessa (§1), disegnata su uno specifico modello di user 

interface efficace, per agevolare l’immediata comprensione e l’usabilità da parte dell’utente e proporrà un layout coerente con la grafica e con il look and feel dell’identità 

grafica del MArRC.  

All’apertura dell’Applicazione, l’utente avrà la visione dell’intera struttura, con uno scorrimento in alto dei titoli delle varie sezioni in modo da poter immediatamente 

accedere ai contenuti di suo interesse. Inoltre, un menù metterà a disposizione, a prima vista, le informazioni relative al contesto museale. In riferimento ad uno specifico 

percorso di visita di cui l’utente intende fruire tramite l’ausilio dell’App, verrà fornita, sulla stessa, un’interfaccia grafica dedicata e riconoscibile che garantirà la visione 

complessiva del percorso espositivo, per poter percepire immediatamente i significati e la logica dello stesso. Con solo un “tap”, l’utente potrà visualizzare gli oggetti 

più significativi dell’ambiente e, allo stesso modo, selezionarne uno per scoprire i contenuti informativi e di approfondimento. In ciascuna sezione possono essere integrati 

contenuti informativi speciali “Premium” con acquisto “in App purchase”.  

L’App sarà, inoltre, utilizzata dall’Offerente come uno strumento di acquisizione e tracking di dati di visita, per le attività di reporting, e più in generale per monitorare 

gli stili di fruizione e rendere il servizio sempre aderente alle esigenze dei visitatori. 

L’applicazione sarà a disposizione dei visitatori sia in formato scaricabile da Store (iOs e Android), sia attraverso il noleggio di uno smartphone direttamente in 

biglietteria. Per il noleggio saranno resi disponibili 20 apparecchi.   

L’Offerente, tuttavia, al fine di rispondere ad ogni situazione imprevista o di emergenza, garantendo sempre un servizio efficiente, intende fornire un numero di 

apparecchi superiore a quello indicato nel CT e organizzare un servizio di prenotazione online (con pagamento anticipato) consentendo così una migliore 
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programmazione della gestione del servizio. 

L’applicazione conterrà funzionalità ulteriori rispetto alla versione a noleggio, e che permetteranno la fruizione anche in tempi e modi diversi da quelli della visita. 

CONTENUTI - Il processo di produzione dei contenuti segue standard di qualità messi a punto in anni di esperienza nel campo della didattica, della divulgazione culturale 

e delle tecnologie per la fruizione del patrimonio. A partire da materiali di comprovato valore scientifico, un team composto da esperti 

di comunicazione multimediale, linguisti e redattori professionisti trasformerà il linguaggio specialistico in contenuto ad alta 

comprensibilità. I contenuti saranno concordati con l’Amministrazione, prima dell’avvio del servizio, e verranno costantemente aggiornati 

e modificati su richiesta della stessa. Considerando il layout, il design e l'organizzazione generale del MArRC, verrà messo a punto il 

concept narrativo intorno al quale strutturare una serie di percorsi di visita profilati per target (adulti, bambini, disabili) e resi 

disponibili anche in base alla durata e all’approfondimento. ADULTI. Il percorso vedrà 26 punti di ascolto e avrà come fine una visita 

in pieno relax, arricchita da un’ampia serie di informazioni. Oltre al saluto del Direttore e a un’introduzione generale, per ogni sezione 

verrà prodotto un ascolto tematico e saranno commentati i principali reperti esposti. BAMBINI. Il percorso interesserà 13 punti di ascolto 

e sarà prodotto e reso disponibile in forma di visita teatralizzata attraverso l’interazione tra tre personaggi, tra cui il giovane Kouros 

che farà da guida interagendo con i ragazzi e con altri due personaggi identificati in accordo con il servizio didattico del museo. I 

protagonisti dell’audioguida kids saranno graficizzati da un illustratore che strutturerà una serie di materiali per la comunicazione adatti 

al target di età. Il percorso dell’audioguida kids sarà messo in linea con l’audioguida adulti, in modo da permettere ai ragazzi e ai loro 

genitori di svolgere la visita parallelamente. DISABILI. Visitatori ipovedenti e non vedenti. Grazie alla collaborazione con l’Azienda 

di Servizi alla Persona disabile visiva S. Alessio - Margherita di Savoia, l’Offerente si avvarrà di esperti sia nella produzione dei 

contenuti che nello sviluppo di una versione dell'app dedicata a questo target che sia in grado di garantire una facile usabilità 

(linguaggio con riferimenti spaziali, descrizione fisica accurata dei punti di ascolto).  Visitatori sordi segnanti, in collaborazione con 

l’Istituto statale per sordi di Roma verrà prodotta una video-guida in LIS/IS (Lingua dei Segni Italiana e International Sign) che adatterà il contenuto del percorso adulti in 

modo accessibile, utilizzando attori sordi per la realizzazione dei video. LINGUE. Tutti i contenuti per adulti verranno prodotti in lingua italiana e inglese e poi tradotti in 

francese, tedesco e russo. La traduzione dei contenuti verrà affidata ad un team di traduttori madrelingua certificati.  

L’app conterrà anche una sezione Gioco in Italiano e inglese (alla quale si accede tramite link che attiva una App web) specificatamente pensata per un target di 

adolescenti. Tale sviluppo, non previsto dal bando e proposta dallo scrivente come miglioria, permetterà all’utente di interagire con i contenuti, giocando, 

guadagnando punteggi e ottenendo premi o badge pensati ad hoc. Tale sezione potrà essere raggiunta anche da desktop e “linkata” sul sito web del MArRC al fine di far 

accedere anche scuole o utenti del sito web. In tal senso costituirà un fattore di promozione alla visita del Museo stesso. Si tratta di uno strumento multimediale di 

fruizione alternativa ai contenuti dei BBCC. Un prodotto multimediale, a distribuzione gratuita, che propone interazioni ludiche e approfondimenti per una diversa modalità 

di approccio alle tematiche culturali.  

16.2 Modalità di gestione del noleggio degli smartphone e sistema di deposito  

Per l’avvio del servizio si provvederà a dotare le biglietterie di punti di distribuzione e riconsegna che svolgeranno anche funzioni di customer assistance e servizio 

tecnico per la gestione degli apparecchi.  

L’Offerente applicherà uno specifico Piano di Servizio e Manutenzione, completo di tutte le istruzioni operative necessarie per la corretta esecuzione di ogni attività da 

parte del personale. Le apparecchiature saranno collocate nelle rispettive stazioni di ricarica installate nelle postazioni di distribuzione e riconsegna. Le attività di 

manutenzione e controllo delle apparecchiature saranno ripetute quotidianamente dagli operatori con modalità differenti in base alla frequenza del noleggio. Il servizio 

di assistenza prevederà, in caso di necessità, la sostituzione immediata di apparecchi o/e dei relativi accessori malfunzionanti. La consegna degli apparecchi 

avverrà a fronte della presentazione, da parte del visitatore, del titolo di noleggio, che attesta il pagamento avvenuto presso la biglietteria onsite o offsite, insieme 

all’acquisto biglietto. Alla riconsegna dell’apparecchio, l’operatore provvederà alla sua ricarica e sanificazione. La ricarica sarà effettuata in conformità alle procedure 

contenute nel piano di servizio e con l’ausilio di moduli per la ricarica multipla. Gli apparecchi saranno igienizzati adottando un impianto di sanificazione ad ozono in 

grado di aggredire i vari composti organici presenti sugli apparecchi (batteri, virus, funghi, ecc.). L’unità di sanificazione a ozono sarà realizzata in Italia nel pieno rispetto 

delle normative vigenti. 

16.3 Criteri di scelta della tecnologia di interazione fra l’Applicazione proposta e i punti di interesse oggetto dei percorsi di visita  

L’ESPERIENZA DI FRUIZIONE - I punti di ascolto dislocati lungo il percorso verranno segnalati ai visitatori su una mappa progettata e disegnata in modo chiaro ed 

intuitivo, sulla quale saranno riportati anche i servizi al pubblico presenti nel percorso. Ogni punto di ascolto sarà anche identificato dalla presenza di una segnaletica 

(coerente con la grafica del MArRC) posta in loco. All’approssimarsi dell’utente all’opera inclusa nel percorso audioguida, partirà automaticamente l’ascolto relativo, 

grazie all’installazione di una serie di attivatori automatici.  

Tale sistema permetterà anche la fruizione agevole del percorso da parte di un pubblico con disabilità visive, per il quale verrà anche prodotta una mappa tattile a 

rilievo in Poliplat, a distribuzione gratuita presso la biglietteria.  
 

Servizio radioguide: L’Offerente si farà carico anche di avviare un servizio di distribuzione e noleggio di radioguide per gruppi a pagamento. Il servizio sarà svolto dallo 
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stesso personale che si occuperà (secondo quanto chiesto dal CT) della distribuzione degli strumenti di supporto alla visita. Per il servizio di distribuzione e noleggio delle 

radioguide l’Offerente metterà a disposizione dei gruppi sistemi radio pratici, funzionali e di ottima qualità che consentono l’operatività fino a 16 canali simultanei in uno 

stesso spazio. 

 

18. Supporto alle azioni promozionali Azioni promozionali 

La promozione dell’offerta culturale, l’acquisizione e la fidelizzazione dei clienti rappresentano leve strategiche di amplificazione del bacino d’utenza dell’offerta culturale 

integrata.  Ispirandosi al “Customer Journey”, la promozione proposta è stata progettata come un insieme integrato di azioni che incidono sia sulla fase della pre-visita, 

laddove si cerca di attrarre l’utenza verso determinati comportamenti di acquisto e di fruizione, offrendo soluzioni che possano migliorarne l’esperienza in base ai fabbisogni, 

sia su quella del post visita per favorire la diffusione di giudizi positivi sull’esperienza e approfondire ulteriormente la relazione con i visitatori con proposte di partecipazione 

e fidelizzazione.  

Queste azioni saranno declinate anche in funzione delle segmentazioni del pubblico, attraverso il modello di analisi DO.CU., un modello di audience analisys progettato 

dall’Offerente è in grado di fornire all’Amministrazione un importante vantaggio competitivo. Il modello incrocia l’analisi di due macroaree diverse e complementari: quella 

relativa allo stato di fatto, che consiste in una fotografia del posizionamento attuale del MArRC e quella relativa al contesto in cui il sito è inserito. A ciò si aggiunga 

che l’Offerente, in caso di aggiudicazione, metterà a disposizione delle Amministrazioni una enorme quantità di dati e informazioni tracciate e incrociate dal proprio 

cruscotto di data analytics , utili ad affinare ulteriormente l’analisi Do.Cu. e, ovviamente, ad intervenire in tempo reale sulla ridefinizione dell’offerta e delle azioni di 

promozione.2 

Nella suddetta analisi si è tenuto conto di alcuni dati, tra cui: 

1) IO VISITATORI - Il MArRC ha registrato nel 2019 - anno precedente al blocco imposto dalla pandemia da Covid-19 – 227.021 mila visitatori, di cui 16.380 stranieri. I 

minori di 18 anni sono stati 76.660, con una percentuale di quasi il 33% sul totale degli ingressi. Nel 2021 ha visto un totale di 91.098 visitatori, con un totale di introiti 

netti pari a 468.507€. Dai dati disponibili prodotti da una indagine del 2021 realizzata dal Museo stesso è possibile affermare che: i visitatori del museo sono principalmente 

nelle fasce di età più avanzata: oltre il 65% dei visitatori ha più di 45 anni (27% nella fascia 45-54 anni, 20% nella fascia 55-64 anni e 19% over 65); la maggior parte del 

pubblico visita il Museo accompagnato dal partner (26%) e con  amici/parenti/conoscenti (23%), seguiti dalla visita in solitaria (19%);la quasi totalità dei visitatori fruisce 

del museo liberamente e senza guida (quasi l’80%); è elevata la presenza di visitatori con un alto livello di istruzione: la metà sono laureati (47%);oltre il 65% dei visitatori 

si reca al museo di sabato, domenica o in un giorno festivi. Notorietà e Immagine - Sono 349.000  le citazioni online sul principale motore di ricerca (Google) riferibili al 

MArRC, molte delle quali sono per lo più siti istituzionali collegati ad esso; le ricerche collegate sono perlopiù relative al costo del biglietto per entrare e alla durata della 

visita. Il sito web ufficiale cerca di inserire online tutti i dettagli necessari ai servizi (con relativa carta della qualità dei servizi in allegato), all’accessibilità, fino a come 

arrivare e dove alloggiare per poter programmare la visita al Museo. Le notizie riguardanti l’istituto museale vengono condivise anche sui canali social ufficiali. I principali 

social utilizzati sono: Facebook, Twitter, Instagram e YouTube. La fanbase del MArRC è sicuramente concentrata più su Facebook con oltre 30 mila seguaci. Seguono 

poi Instagram e Twitter con circa 5 mila utenti, ed infine il canale YouTube con 34 iscritti. Componente essenziale dei social media, buon metodo per incrementare 

notevolmente la reach e, di conseguenza, l’engagement, sono gli hashtag. In questo i Bronzi di Riace ne sono sicuramente la leva principale per dare visibilità al MArRC. 

Infatti, navigando sul web si può notare quanto l’hashtag #bronzidiriace sia stato ampiamente utilizzato sui social media con il quale gli utenti hanno pubblicato contenuti 

al riguardo. Negli anni tra il 2018 e il 2019 il Museo ha avviato una campagna di riposizionamento online con una comunicazione transmediale, che ha insistito molto sul 

rafforzamento della marca e della identità, anche attraverso l’utilizzo online di alcuni hashtag, quali: #MarRC, #BronzidiRiace #nonsolobronzi, #saperepiacerealMArRC, 

#ilsaperehasaporealMArRC. Prendendo in esame i principali social utilizzati oggi, vediamo che: • su Instagram #bronzidiriace è stato utilizzato: 20,5 mila volte; • su 

TikTok #bronzidiriace ha un totale di visualizzazioni pari a: 1,4 milioni. Ma non solo post e video, anche nella piattaforma musicale Spotify si possono trovare Podcast ed 

episodi pensati per dar risalto ai Bronzi. In particolare, due Podcast popolari (“I Bronzi di Riace, viaggio nel mito” e “I Bronzi di Riace”) e 18 episodi. Reputazione e 

Soddisfazione - Su TripAdvisor, invece, il MArRC è recensito 2.924 volte con il 90% dei giudizi compresi tra “eccellente” e “molto buono” e un punteggio complessivo 

di 4,5 su 5. La maggior parte delle recensioni è in lingua italiana (85%), seguite da quelle in inglese (8%) e in spagnolo e francese (2%), sebbene siano presenti anche 

recensioni in altre lingue. La maggior parte delle recensioni positive si concentrano per lo più sull’ottimo percorso museale e l’importanza delle collezioni archeologiche 

(non si parla solo dei Bronzi di Riace) in esso presenti. Al di là di questo, si rilevano anche recensioni opposte, tra cui, in particolare gli utenti hanno evidenziato una forte 

carenza nell’organizzazione, difficoltà nei pagamenti e una scarsa preparazione dello staff. Internazionalizzazione. Solo una percentuale residua dei visitatori è 

straniera, pari al 7%. Il sito internet del MArRC presenta solo la versione in italiano e in inglese. 

2) GLI OSPITI -  Consumi culturali (residenti e potenziali ospiti). Le recenti indagini sul settore confermano che la crescita costante dei consumi culturali è stata frenata 

soltanto dall’arrivo della pandemia di Covid-19, che ha portato chiusure, restrizioni e alterazioni delle abitudini di consumo. In generale, la spesa delle famiglie nel 2021 

non ha raggiunto i livelli del 2019 e anche la spesa media degli italiani riferibile alla macro-voce ricreazione spettacoli e cultura si mantiene lontana dagli anni pre-pandemia 

(-22% nel biennio 2019-2021). Oltre ai dati sulla spesa, quelli sulla partecipazione culturale ci confermano gli ottimi risultati del 2019, quando erano oltre 18 milioni -pari 

 
2 Le fonti: Coopculture, Mic, ISTAT, Enit, Banca d’Italia, Enti locali, musei, International congress and convention association (ICCA), Expedia, Travel Appeal, Trip Advisor, Valica, SL&A, Osservatorio cultura Ente 
bilaterale nazionale del Turismo, Associazione Italiana turismo responsabile (AITR), Miur, Opentourism- banca dati turismo accessibile 
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al 30% del totale- gli italiani oltre i 6 anni che avevano visitato un museo. Questi numeri subiscono il calo dell’epoca Covid: rispetto ai 32 italiani su 100 che avevano 

visitato un museo nel 2019 ne corrispondono solo 9 nel 2021. I desideri dei turisti in generale. Le città d’arte, che durante l’emergenza erano state pesantemente 

penalizzate, tornano ad essere trainanti nella proposta italiana di turismo culturale, che nell’ultima stagione si ripresentano come protagoniste del turismo nazionale. Da 

uno studio Cst per Assoturismo Confesercenti, risulta che tra i mesi di giugno e luglio, i visitatori delle città d’arte in Italia hanno sfiorato i 28 milioni, il 24,6% in più rispetto 

all’estate del 2021, un tasso superiore alla media complessiva del settore turistico, che registra un +14,3% sull’anno precedente. La “macro” categoria del turista “culturale” 

presenta alcuni caratteri definiti: in generale ha un grado di istruzione elevato e una capacità di spesa alta come dimostrato dal fatto che spende mediamente 129 euro, il 

21% in più rispetto ai 106 euro della media di tutti i turisti stranieri. L’importanza del turismo culturale si rileva anche dall’ascesa dei contenuti sui social e più in generale 

della comunicazione: il binomio “cultura e turismo” è ovunque affermato, con le principali testate internazionali del settore che ne fanno primaria chiave di lettura. 

L’hashtag #culturaltourism conta quasi 80mila contenuti pubblicati su Instagram e 774mila visualizzazioni di contenuti su TikTok. La stessa Organizzazione Mondiale del 

Turismo ha recentemente confermato in un report che, a livello globale, almeno quattro turisti su dieci si possono considerare cultural tourist. I desideri dei turisti in loco 

Anche in Calabria il 2022 ha segnato una ripresa consistente dei flussi turistici, con una crescita del 27,3% delle presenze turistiche rispetto all’anno precedente registrate 

già prima dell’estate. Dai dati di Demoskopika  (aggiornamento a giugno 2022) la Calabria risulta essere tra le destinazioni turistiche con un appeal medio-alto: 8 italiani 

su 10 che dichiarano di conoscerla esprimono il loro interesse a visitarla. Molti anche gli italiani fidelizzati: quasi il 94% di quelli che vi si sono recati per un viaggio la 

visiterebbe nuovamente. Tra i migliori asset della regione, quelli più apprezzati dai turisti, troviamo il clima, il buon rapporto qualità-prezzo dell’offerta e poi naturalmente 

il mare. A questo si aggiungono la ricchezza naturalistica dei parchi, la tradizione enogastronomica e lo spirito di accoglienza della popolazione. La città di Reggio Calabria 

nel periodo pre-Covid registrava un andamento in crescita dei flussi turistici, con quasi 250 mila arrivi e oltre 750 mila presenze nel 2019. 

3) L’INTORNO - Altri turismi come opportunità da integrare - Punti di forza nel racconto della città e dei dintorni sono la Magna Grecia e il portato storico e culturale 

ad esso collegato. Altra caratteristica è la vicinanza con l’Aspromonte che se di per sé è un attrattore, offre diverse possibilità in estate ed in inverno legate alla fruizione 

sportiva, naturalistica, e al benessere. Sono presenti anche strutture dedicate come l’Aspropark e il Gambarie Park (entrambi parchi avventura). Tra i temi più interessanti, 

pensando alla città di mare, sembrano esserci: la tradizione antica della pesca al pesce spada con l’uscita delle spadare sullo Stretto. È possibile, infatti, vivere esperienze 

turistiche legate a questa tipologia di pesca nel periodo tra maggio e agosto e gli sport acquatici a partire dal windsurf e il kitesurf per arrivare al diving.  

Il matching tra le evidenze delle analisi e le richieste del CT contribuisce alla definizione di alcuni asset strategici fondamentali, che potremmo sintetizzare come segue:  aumentare 

significativamente il numero dei visitatori, intercettando diversa tipologia di domanda;  potenziare la notorietà del sito in Italia e soprattutto all’estero;  rafforzare 

l’engagement sui social media;  contribuire all’audience development con linguaggi e supporti di fruizione declinati per target e tendendo conto delle tendenze su gaming e digitale 

soprattutto per il pubblico giovane;   coinvolgere la comunità di residenti e turisti di prossimità con attività e programmi di fidelizzazione , da programmare anche nei giorni feriali;  

costruire legami con il territorio. 

18.1 Strategie promozionali proposte con evidenza dei destinatari, dei canali, della periodicità e del monitoraggio del grado di efficacia 

Di seguito il programma di azioni per ciascun target individuato:   

LA MISURAZIONE DEI GAP 
 IO OSPITI INTORNO 

PUNTI DI 

FORZA 

• molto apprezzato da chi lo visita • elevata notorietà 

ei bronzi trasversale a tutti i segmenti di domanda • 

unto di riferimento tra i siti culturali regionali   

•elevata frequentazione di pubblico con alto livello 

di istruzione  • ripresa del turismo a motivazione 

culturale e dei flussi nelle città d’arte 

• diverse tipologie di domanda da 

intercettare • possibilità di integrazione 

tra varie tipologie di offerta turistica 

PUNTI DI 

DEBOLEZZA 

•scarsa notorietà del sito • engagement social da 

rafforzare • necessità di rimodernare l’apparato 

organizzativo  

• scarsa internazionalizzazione;  • bassa presenza 

di visitatori giovani  •scarsa frequentazione nei 

giorni feriali 

• bassa integrazione con il territorio 

 

AZIONI PROMOZIONALI/FIDELIZZAZIONE  

TARGET AZIONI E CANALI/PARTNER OBIETTIVI 
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  Commercializzazione di pacchetti e attività integrate anche con tour ed esperienze presenti sul territorio, mediante la rete di tour 

operator e agenzie di viaggio con i quali l’Offerente ha collaborazioni e accordi (250 tour operator fidelizzati quali ad esempio Globus, Travel, 

Gartour, Italian Escapade, Italy Travels, JTB Italy,, Weekend in Italy, Tuscany All, Tickitaly che intermediano gruppi e individuali,  e circa 13.000 

contatti presenti nel CRM CoopCulture) e alcune delle più importanti piattaforme on line come GetYourGuide e Viator);  Partecipazione a 

fiere turistiche nazionali e internazionali presso lo stand della Regione Calabria   (tra cui BIT Milano, TTG Rimini, WTM Londra);  2 

educational tour/anno per operatori del settore e network di partner commerciali al fine potenziare la promozione soprattutto sul mercato 

internazionale. Altri Turismi _ Turismo outdoor e sportivo CoopCulture intende intercettare questa tipologia di turisti, attivando collaborazioni 

con operatori specializzati in outdoor . Si studieranno insieme delle proposte di tour esperienziali da abbinare alla visita al MArRC. Si prevede 

altresì l’organizzazione di 1 educational tour per operatori specializzati nel turismo outdoor. 

 Potenziare la 
promozione 
all’estero 

 Lavorare su altri 
turismi come 
opportunità da 
integrare  

 Costruire legami 
con il territorio  
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A supporto della promozione si prevede l’attivazione di un modello di rete informativa che possa seguire il potenziale visitatore passo passo lungo tutto il percorso 

ideale della Customer Journey.  

AZIONI PROMOZIONALI/FIDELIZZAZIONE  

TARGET AZIONI E CANALI/PARTNER OBIETTIVI 

TU
RI

SM
O 

AS
SO
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AT
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O

 

L’Offerente sfrutterà la capacità di raggiungere un numero elevato di contatti profilati del variegato mondo del turismo associato con i 

quali è in costante dialogo per la promozione e la vendita di servizi culturali nei musei e monumenti. Particolare attenzione sarà data al 

segmento senior, uno dei più attrattivi del panorama turistico, essendo alimentato da una popolazione crescente, spesso in buona 

salute, con maggior tempo libero e caratterizzata da un aumento della propensione alle visite e alle esperienze culturali e ai cral 

aziendali, una componente assai rilevante del mercato turistico italiano, che serve segmenti di domanda caratterizzati dalla disponibilità 

di reddito e dalla propensione ad effettuare escursioni in gruppo a sfondo culturale. A supporto delle azioni di promozione nei confronti 

di questi target, l’Offerente propone un programma di eductour invitando i centri anziani, i cral, le associazioni del tempo libero, le 

associazioni sportive e gli ordini professionali per la presentazione di servizi, attività e in occasione di mostre. L’Offerente dispone di 

un database di 6.000 associazioni culturali, cral, circoli culturali e del tempo libero dislocate sul territorio nazionale.  

 Rafforzare il 
target senior   

 Coinvolgere 
turisti di 
prossimità 

RESI-

DENTI  

E CITY 

USER 

TEENS, per il coinvolgimento di questo target da ingaggiare completamente l’Offerente ppropone lo sviluppo di un gioco fisico/digitale 

legato con la collaborazione dell’associazione Tuo Museo di Fabio Viola, leader nazionale in produzioni di gamification per la cultura. 

Un vero e proprio album di figurine suddiviso per decadi che consentirà al giocatore di entrare in contatto con le collezioni 

del Museo  dislocate sui 4 livelli, attraverso il collezionismo di singole figurine.  

L’obiettivo del visitatore/giocatore sarà completare l’album, sbloccare alcune figurine rare e scalare la classifica dell’app basata sulla 

conoscenza delle collezioni e della storia. Inoltre, l’Offerente inviterà i giovani a trasformarsi in “acheoinfluencer” e a creare dei 

reel(video di 15-30 secondi) per raccontare in modo alternativo il MArRC. I reel saranno condivisi sui canali ufficiali del Museo e 

periodicamente sarà selezionato il reel con più visualizzazioni e riproduzioni e il creatore del vide  diventerà “Official Archeonfluencer” 

del MArRC. Il coinvolgimento dei giovani e non solo passa necessariamente dalla dimensione digitale. CoopCulture propone la 

realizzazione di un virtual tour caricabile sulla piattaforma LiveCulure messa a disposizione dall’Offerente, grazie alla quale sarà 

possibile essere accompagnati da un operatore didattico in collegamento Live o da un avatar  in un percorso di visita virtuale alla 

scoperta delle opere  della collezione mappate con fotosferiche a 360° ad altissima risoluzione. L’esperienza di visita virtuale si 

trasforma in una pre-esperienza o in un momento di approfondimento post visita per giovani, studiosi, appassionati per 

visitatori italiani e stranieri. LE FAMIGLIE in visita al Museo avranno la possibilità di ricevere un “FamilyPass” una sorta di passaporto 

che consentirà alle famiglie di accedere con sconti e agevolazioni ai servizi e alle attività proposte. INDIVIDUALI, mediante la 

progettazione di una membership card annuale, comprensiva di ingresso al sito, sconti e agevolazioni per servizi e prodotti, programma 

di eventi e iniziative speciali e contenuti premium digitali di approfondimento con l’obiettivo di creare una vera e proprio community da 

coinvolgere in un progetto di brand ambassador. I fidelizzati diventeranno promotori del MArRC verso un pubblico potenziale sia italiano 

che straniero attraverso campagne di comunicazione digitali ad hoc, tra cui: video-interviste e mini-clip volte a raccontare collezioni, 

curiosità e suggerimenti di visita. 

 Aumentare 
significativament
e la presenza 
del pubblico 
giovanile 

 Coinvolgere la 
comunità di 
residenti e turisti 
di prossimità con 
programmi di 
fidelizzazione 

 Contribuire 
all’audience 
development 
con linguaggi e 
supporti di 
fruizione 
declinati per 
target 
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I Campagne di comunicazione ad hoc e accordi con le associazioni di categoria per la fruibilità del MArRC anche alle persone con 

disabilità fisiche e intellettive, cognitive, grazie anche a collaborazioni già in essere tra CoopCulture e associazioni come I-Fun 

Associazione di genitori di bambini autistici. 

 Intercettare 
diversa tipologia 
di domanda   

 

SC
UO
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Azioni concrete di direct marketing (newsletter, promozione social e web dedicati al mondo della scuola);  Produzione di catalogo 

scuole annuale;  2 educational day l’anno per insegnanti e dirigenti scolastici;  Partecipazione alla Bitus, borsa del turismo scolastico 

di Pompei di cui l’Offerente è partner scientifico;  Presenza sulla rivista Didatour di Bandusia Editore distribuita in 150.000 copie 

nominali in tutte le scuole italiane, pubbliche e private, di ogni ordine e grado e 3 newsletter annuali al database di 65.000 docenti;  

Coinvolgimento di operatori specializzati nel turismo scolastico tra cui EF e Studiosus Reisen. 

 Aumentare 
significativament
e il numero dei 
visitatori, 
intercettando 
diversa tipologia 
di domanda 

 Costruire legami 
con il territorio. 

FASE  OBIETTIVI TOUCHPOINT 

FASE PRE VISITA Informare il visitatore all’inizio del suo viaggio o in fase di avvicinamento, 

promuovere l’offerta culturale del MArRC, stimolare l’interesse attraverso 

esperienze digitali, indurlo all’acquisto 

Sito web, social media, rete di partner e tour operator 

dell’Offerente 
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CoopCulture attiverà una serie di strumenti di direct marketing come newsletter informative e promozionali, attraverso l’invio periodico di comunicazioni al database 

relazionale per la promozione di attività. Il programma di e-mail marketing sarà uno strumento di estrema efficacia, per tempestività e capacità di targeting, ed efficienza 

per rapporto costo/contatto  Il modulo CRM della Piattaforma proposta avrà l’obiettivo di fidelizzare il visitatore in termini di cross e up selling, di supportare la promozione 

personalizzata degli eventi e attività culturali/didattici programmati anche attraverso codici sconto e bigliettazione integrata, di gestire i programmi di membership e fidelity, 

di e-mail marketing e newsletter. L’Offerente dispone di un database di circa 30.000 contatti  consumer profilati e circa 245.000 contatti acquisiti mediante la 

piattaforma B2C per la vendita di biglietti e servizi.  

A supporto della Social Media Strategy del Museo,  l’Offerente mette a disposizione un Social Media Team per la crescita delle community dei singoli social in termini 

numerici, ma soprattutto rispetto al target di riferimento e allo sviluppo e potenziamento dell’engagement da parte delle community. L’Offerente, inoltre, tramite i 

propri canali web e social istituzionali supporterà gli strumenti, promuovendo e condividendo eventi, servizi e attività (coopculture.it registra circa 3,6 milioni di utenti 

all’anno e i canali social coinvolgono una community profilata di circa 40.000 utenti). 

L’Offerente per la promozione degli eventi e delle attività progettate, prevede altresì:  UN SUPPORTO UFFICIO STAMPA : redazione e diffusione di comunicati stampa per 

promozione eventi e attività a livello regionale, nazionale e internazionale; programmazione interviste e articoli per la promozione di eventi e attività; DIGITAL MEDIA 

STRATEGY: progettazione e realizzazione di campagne di post sponsorizzati sui canali social attivi del MArRC per la promozione di eventi e attività e campagne Google 

Ads per posizionare il Museo in primo piano su Google. Si prevedono 3 campagne social adv all’anno con una stima impression 280.000-400.000 e stima click 1.100 

click per ciascuna campagna e 2 campagne Google adv anno con stima impression 200.000-300.000 e stima click 700-1000 per ciascuna campagna.  Si propone inoltre 

l’attivazione di contest specifici su Instagram e/o Facebook (fotografici e/o di racconti) finalizzati al coinvolgimento di potenziali visitatori e/o di visitatori già presenti in sito 

nell’ottica di trasformare la visita in un’esperienza partecipativa.  

18.2 Indicatori proposti per la verifica dell’andamento dei servizi tramite il monitoraggio effettuato e l’integrazione delle risultanze dell’analisi della 
customer satisfaction al fine di identificare gli obiettivi delle azioni promozionali  

Sarà compito dell’Offerente monitorare l'efficacia delle azioni promozionali attraverso specifici strumenti ed indicatori (Key Performance Indicator – KPI). Grazie 

all’esperienza acquisita nella gestione dei servizi museali, l’Offerente ha potuto elaborare modelli di rilevazione adeguati ai diversi target, utilizzando tecnologie innovative 

in grado di restituire i risultati nel modo più esaustivo e trasparente possibile. L’Offerente propone indagini di:  CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS (CSA), finalizzate a 

raccogliere le impressioni dei visitatori al termine dell’esperienza di visita; e contraddistinte dai seguenti fattori: 1) la rilevazione ongoing, per garantire rappresentatività 

rispetto a stagionalità e a diverse fasce orarie (picchi di fruizione); 2) la modalità integrata di ascolto degli utenti, strutturata su più canali di contatto; 3) la 

multidimensionalità dell’indagine, che indaga l’esperienza di visita nella sua interezza (motivazioni di visita, qualità percepita, alle proposte di miglioramento). Il primo 

strumento di rilevazione della CSA che verrà adottato, in particolare, è il Questionario Full, multilingue, disponibile in formato cartaceo e on line: attraverso le sue 

domande, potrà essere sviluppata un’analisi dettagliata dei vari ambiti di servizio e della loro percezione. Il secondo, è rappresentato dal Questionario Light volontario 

(tramite tablet ad uso degli addetti alle visite guidate/attività didattiche), che avrà lo scopo di delineare, alla fine del percorso di visita e con poche domande, punti di forza 

e criticità.   CUSTOMER SURVEY, finalizzate a raccogliere informazioni relative al bacino d’utenza, realizzate tramite Piattaforma; attraverso la Customer Survey verranno 

raccolti tutti i dati, demografici e di provenienza, raccolti dalle varie componenti del sistema, ovvero biglietteria on site, biglietteria off site (sito web di vendita e Call Center), 

registrazioni alla newsletter e qualunque altra fonte in accordo con l’Amministrazione.  SOCIAL MONITORING per l’analisi della Web Reputation che consente di acquisire 

il rating dei singoli luoghi e di conoscere, attraverso i commenti degli utenti, classificati per provenienza/età/stile di viaggio, le iniziative che hanno avuto maggiore impatto 

in termini positivi o negativi sull’esperienza di visita. 

18.3 Efficacia di tali indicatori e la loro effettiva misurabilità in relazione ai vari servizi erogati 

I dati raccolti dalle indagini sopra descritte confluiranno all’interno della PI e verranno processati attraverso il modulo Analytics che li estrae, li analizza e che sintetizza in 

alcune dashboard i parametri critici e gli indicatori di performance. Nella tabella seguente si riportano un esempio di alcuni KPI (Key Performance Indicator) utilizzati per 

il monitoraggio del servizio: 

KPI ANALISI 

Strategici 
Tasso di prevendita biglietti/ servizi/ prodotti per sito/ data/ fascia oraria/ canale off site, tipologia biglietti e prodotti editoria/merchandising venduti per 

sito, tasso utilizzo servizi per il pubblico per tipologia/ lingua/ sito/ target, numero visitatori che tornano, ecc. 

Operativi 
Tempi attesa servizi on site / call center, tasso guasto tecnologie servizi on e off site, ore copertura cassa/ postazione per servizio e sito, ore copertura 

personale impiegato nei diversi servizi e siti, numero di ore e durata media di visite guidate e attività didattiche, ecc. 

Economici 
Spesa media per biglietto e scontrino bookshop, vendite per sito, vendite per biglietterie on site/ bookshop, vendite per canale off site sito web/ e-

commerce / call center/ reti prevendita, incassi per target, costi promozione ecc. 

FASE VISITA Ottimizzare la visita con info dettagliate su percorsi differenziati personalizzati in 

base al target e alle esigenze/tempi a disposizione 

Addetti biglietteria e addetti alle visite guidate e alle attività 

didattiche, segnaletica, strumenti di fruizione digitale. 

FASE POST VISITA Ispirare la condivisone dell’esperienza, attivare il passaparola e stimolare il ritorno 

a visite future, fidelizzare 

Videoclip, gaming, social media, digital CRM  
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Le azioni promozionali/di fidelizzazione potranno essere valutate dall’Offerente, ad esempio, monitorando: il numero dei partecipanti a visite guidate/attività didattiche 

(quante prenotazioni e quale percentuale di fruizione); l’acquisizione dei contatti (quanti nuovi contatti a rispetto ad ogni ad ogni canale attivato, così da determinare quale 

funziona meglio); numero dei visitatori fidelizzati, ecc. Allo scopo di guidare la presa di coscienza sulla necessità di eventuali azioni correttive, le informazioni raccolte 

potranno essere catalogate per le seguenti dimensioni di analisi:  

AMBITO ANALISI AZIONI CORRETTIVE 

Canali e strumenti Verifica dell’efficacia e della qualità della comunicazione Revisione degli strumenti utilizzati 

Customer Satisfaction Soddisfazione dell’utenza per singoli servizi Revisione del servizio nel suo complesso 

Business Goals Dati di vendita dei singoli prodotti/servizi Soddisfazione dell’alta domanda di visita 

Social Awareness Raggiungimento degli obiettivi del Social Media Manager e livello di engagement ottenuto Revisione social concept e contenuti del sito Web 

Le analisi effettuate consentiranno di:  misurare gli effetti delle azioni promozionali;  identificare le attività e le azioni che hanno un riscontro maggiore;  individuare 

eventuali problemi che si sono verificati;  valutare il rapporto tra costi e benefici ottenuti. In generale, il sistema di indicatori progettato consentirà all’Offerente di 

generare una conoscenza di valore che funga da supporto alla pianificazione dei servizi e all’attuazione delle strategie promozionali volte a migliorare:  la fruizione 

culturale;  il livello di personalizzazione;  il coordinamento tra i servizi;  la conoscenza e la fidelizzazione del pubblico. La PI assicurerà la registrazione automatica 

delle risposte, l’elaborazione in tempo reale dei dati e la predisposizione tempestiva dei rapporti di analisi su flussi e gradimento dei servizi. 

 

B. SERVIZIO DI BIGLIETTERIA 

19. Biglietteria: strumenti e organizzazione 

La biglietteria è lo spazio di primo contatto fisico del visitatore nella fase di ingresso al sito, secondo il modello di Customer Journey Experience illustrato in 

premessa. Il servizio sarà progettato per rispondere in maniera dinamica alle esigenze del MArRC e delle diverse categorie di utenti, attraverso sistemi specifici di 

emissione, conversione e vendita di titoli di accesso e di servizi per il pubblico, in coordinamento con i servizi di accoglienza, informazione e orientamento, bookshop e 

con la biglietteria off site. Il servizio sarà gestito in maniera unitaria mediante personale qualificato e infrastrutture adeguate, con l’obiettivo specifico di facilitare la fruizione 

da parte del pubblico, incentivando l’uso dei canali off site. 

19.1 Strumenti e metodologie di gestione delle postazioni di vendita sia con personale che quella automatizzata 

Il servizio di biglietteria prevede lo svolgimento di attività legate alla prima accoglienza (informazioni sul MArRC e sui servizi disponibili), alla vendita dei titoli di accesso 

e dei servizi accessori.  Gli operatori di biglietteria si occuperanno di: 1) presidiare la postazione, emettere titoli d’ingresso, vendere servizi didattici, convertire titoli; 

2) gestire le code e gli eventuali gruppi visita; 3) supportare i visitatori sia a livello informativo, sia in caso di interventi di primo soccorso; 4) distribuire/riassortire 

materiale informativo (mappa e materiale promozionale); 5) Collaborare con l’Amministrazione per il buon funzionamento della struttura, segnalare guasti e manutenzioni; 

6) Gestire gli incassi dal punto di vista amministrativo e finanziario, con conseguente elaborazione di reportistica; 7) Coordinare e gestire con la massima 

disponibilità le richieste del MArRC; 8) Condividere i dati di reportistica secondo i tempi concordati.  

Alla data di avvio esecuzione attività saranno attivate tutte le postazioni minime richieste, sia da presidiare che automatizzate, presso gli spazi messi a disposizione 

dall’Amministrazione. Ciascuna postazione sarà dotata delle strumentazioni necessarie a erogare al meglio i servizi ovvero: 1 DISPOSITIVO UPS AtlantisLand A03-

PE720 o similari; 1 PC modello HP All-in-one, Windows 10 o superiore, Core I5 o superiore, 8 GB RAM, HD 500GB, 8 USB, Tastiera, Mouse, Monitor touch LCD >=17 

Pollici; 1 CASSETTO CONTANTI a filo Bilexa AG modello Versenkassa 2486; 1 STAMPANTE TERMICA BIGLIETTI modello Boca Opto Lemur 26; 1 STAMPANTE 

RICEVUTE Epson TM-20 USB o Custom Kube II ETH; STAMPANTE DI RETE Laser A4 HP LaserJet Pro P1102; 1 LETTORE BARCODE Datalogic Hand Quickscan Lite 

2D QW2120 o similari; 1 POS (Italia ed estero) anche in modalità contactless per le carte abilitate; 1 DISPOSITIVO RILEVAZIONE BANCONOTE FALSE valute: EUR e 

GBP, rilevatore compatto, controllo autenticità: IR | MG | MT | SD; 1 TELEFONO con display da 1.8" B/N illuminato; 1 CASSAFORTE A MOBILE modello Technomax 

DMD/7 con chiave e combinatore; SET BIGLIETTERIA (scorte biglietti in linea con l’immagine grafica del MArRC e i requisiti del Capitolato, carta stampante, sacchetti 

versamenti, cancelleria); SET SICUREZZA (estintore, cassetta primo soccorso). 

 Sarà prevista l’assistenza continua verso la biglietteria automatica TVM in sede, al fine di snellire la procedura di acquisto on site. Tutte le vendite sono effettuate, 

trattate e rendicontate congiuntamente sul sistema di biglietteria centralizzato (§13). Contestualmente alla vendita dei biglietti saranno distribuiti materiali informativi e 

di prima informazione. 

19.2 Strategie per favorire la vendita dei servizi per il pubblico 

Alla funzione di biglietteria è affidato l’importante compito di indirizzare l’utente verso il servizio di assistenza alla visita più adeguato alle sue esigenze. Tale obiettivo 

sarà raggiunto anche grazie alle informazioni trasmesse in fase di preacquisto attraverso Sito Web di vendita e Call Center. L'analisi strategica, effettuata a monte sulla 

classificazione dei potenziali visitatori, permetterà di veicolare un’efficace informazione durante il processo che conduce il pubblico alla visita del MArRC attraverso i canali 

off site. Anche i servizi di informazione, accoglienza e orientamento e di biglietteria on site lavoreranno in modo sinergico, con l’obiettivo di indirizzare 

correttamente i visitatori mediante schermi e segnaletica per promuovere i servizi aggiuntivi disponibili per la visita. Gli addetti saranno istruiti sull’offerta e sulle tecniche 

di comunicazione, in un processo costante di motivazione, anche mediante riconoscimento di incentivi. Come da richiesta del CT, nei pressi dell’ingresso e delle postazioni 

di cassa verrà installato uno schermo, per permettere la visualizzazione delle opportunità di visita e per promuovere, in più lingue straniere, l’acquisto dei servizi 
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disponibili in abbinamento al biglietto. Per quanto riguarda l’acquisto in modalità off site tramite Sito Web di vendita, il sistema attuerà in automatico procedure non 

solo per aumentare la propensione all’acquisto di ulteriori servizi e prodotti, ma anche per ampliare la durata della visita o dirottare i visitatori verso percorsi speciali adatti 

ai loro interessi. Durante l’acquisto verranno proposti, oltre ai biglietti di ingresso, servizi quali visite guidate e attività didattiche, prodotti disponibili presso il bookshop 

(guide e cataloghi, merchandising ufficiale, ecc.). Saranno proposte in modalità  “spesso acquistato insieme a”, servizi che altri utenti hanno acquistato insieme a ciò 

che si sta visualizzando. Si potenzieranno strategie attraverso l’utilizzo di un modulo che permetta il perseguimento di politiche di: up sell – proposta al cliente di 

un’estensione del prodotto in carrello (es. upgrade da ticket); suggestive sell – proposta di un prodotto da aggiungere al carrello per accedere ad un particolare sconto 

(es. dopo la selezione di un biglietto, proposta di completare l’acquisto con un’esperienza di visita personalizzata); cross sell – proposta di un prodotto da aggiungere a 

quello selezionato (es. visita guidata).  

19.3 Procedure e modalità di acquisizione dei dati comuni dei visitatori 

Per quanto concerne la profilazione, CoopCulture mette a disposizione una serie di strumenti a supporto dell’ottenimento delle informazioni di base sui visitatori 

(età, provenienza, visitatore singolo/gruppo, ecc.) nel rispetto della normativa a tutela della privacy, da utilizzare per adempiere a diversi scopi. Tali informazioni, 

permettendo di tenere traccia di chi accede alla struttura, forniscono i dati di base per la definizione di trend e statistiche riguardo alle categorie di utenti maggiormente 

ricorrenti, alle fasce orarie più richieste per tipologia di utente e al tasso di ritorno. In questo modo sarà possibile avere una lettura approfondita e puntuale del 

comportamento del pubblico, facilitando così la definizione di politiche promozionali finalizzate ad incrementare la fruizione dei musei e a rafforzarne la 

reputazione e la visibilità. Per raggiungere il livello di conoscenza del pubblico adeguato a supportare processi decisionali di marketing strategico ed in grado 

di anticipare i cambiamenti, prevedendone la direzione e l’intensità, viene adottato un sistema di Customer Survey (CS) e Satisfaction Analysis (CSA), in grado 

di supportare efficacemente ogni attività di analisi di potenziale domanda e di adeguamento dinamico dell’offerta agli obiettivi e le attese dell’Utenza.  In particolare, 

le analisi di survey intendono offrire un approccio integrato e multicanale per la lettura delle differenti categorie di informazioni disponibili: le informazioni di base elative al 

profilo del visitatore (età, provenienza, ecc.); le informazioni relative al comportamento di acquisto del visitatore; le informazioni sulle modalità di fruizione dei servizi 

(App, ecc.); le informazioni sulla soddisfazione dei servizi e relative al livello di gradimento dei musei; le informazioni relative ai dati di navigazione del sito internet; 

le informazioni relative agli utenti e follower dei social network. CoopCulture intende proporre lo sviluppo una nuova strategia volta a coinvolgere gli utenti in una 

sorta di gamification, profilando le risposte tramite un questionario coinvolgente, che mira ad offrire loro, sulla base delle loro preferenze, una "esperienza su 

misura". Attraverso una macro-categorizzazione dell’offerta museale e l’ideazione di alcune domande mirate, volte a cogliere le preferenze dell’utente in maniera 

intuitiva (“I tuoi spettacoli preferiti” “Il periodo storico che ami di più”, “Con chi visiti un Museo?”, “Che strumenti di visita vuoi usare?”, ecc.), verranno proposti servizi 

adeguati al target individuato. CoopCulture propone eventualmente di rendere pubblici alcuni dati di profilazione degli utenti con una mappatura di provenienza 

degli stessi, diffondendola tramite display presso la biglietteria.  
INFORMAZIONE STRUMENTO   TEMPISTICHE DI RILEVAZIONE  

PROFILO DEI 
VISITATORI  

Biglietteria onsite Registrazione manuale in biglietteria, autoprofilazione da QrCode. 

Biglietteria offsite Sempre attivo 

Questionario light - newsletter Trimestrale  

Analisi del pubblico  Secondo accordi con il Consorzio/on demand  

COMPORTAM. 
D’ACQUISTO 

Biglietteria onsite  Sempre attivo  
Biglietteria offsite Sempre attivo 
Analisi del pubblico  Secondo accordi con il Consorzio/on demand  
CRM Sempre attivo  

FRUIZIONE  

Controllo accessi  Sempre attivo 

Microdati da app, audioguide, ecc. Sempre attivo 

Questionario light - newsletter Trimestrale  

LIVELLO DI 
GRADIMENTO  

Questionario light on site (totem) Sempre attivo 
Questionario light - newsletter Trimestrale  
Sentiment analisys/Social media monitoring Secondo accordi con il Consorzio/on demand  

TARGET 
POTENZIALE  

Sentiment analisys/Social media monitoring Secondo accordi con il Consorzio/on demand  

Dati navigazione sito web Sempre attivo  

Sentiment analisys/Social media monitoring Secondo accordi con il Consorzio/on demand semestrale 

Ricerche ad hoc  Secondo accordi con Consorzio/on demand una tantum 

19.4 Modalità con cui si intende rendere maggiormente fruibile il servizio alle persone diversamente abili 

Per quanto concerne l’accessibilità è obiettivo dell’Offerente garantire che la vendita dei titoli di ingresso e delle esperienze didattiche sia adatta anche ad un pubblico 

diversamente abile, sia che decida di utilizzare la biglietteria on site che off site. Gli spazi dedicati alla biglietteria dovranno essere sgombri da impedimenti, di facile 

accesso e possibilmente organizzati per garantire priorità per il pubblico disabile.  Sarà cura del personale impiegato nei servizi orientare l’utente all’acquisto di 
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servizi adatti alle esigenze specifiche di ognuno, nonché informare della presenza di Accompagnatori certificati per soggetti fragili e diversamente abili, come 

espressamente richiesto dal MArRC. 

19.5 2.4 Modalità e procedure di gestione delle situazioni di emergenza 

Dal punto di vista operativo, CoopCulture ha impostato un sistema generale di gestione della continuità basata sulla formazione del personale, sulla gestione delle 

assenze sia programmate, che non programmate, e sulle turnazioni al fine di limitare a monte le emergenze e rendere il più prevedibili possibile le situazioni critiche 

garantendo continuità all’erogazione del servizio. La flessibilità garantita dalla struttura organizzativa assicurerà una gestione delle situazioni di emergenza ottimale 

e tempestiva. Le più comuni situazioni di criticità o gli improvvisi scenari che possono generare situazioni di emergenza e le soluzioni che CoopCulture intende 

mettere in atto per fronteggiarle sono qui sintetizzate: 

ANALISI CRITICITÀ 

APERTURE STRAORDINARIE 

L’Offerente ha il compito di modificare i turni operativi in base alle esigenze del personale e dell’Amministrazione, consentendo di gestire agevolmente situazioni in 

cui SITUAZIONI DI EMERGENZA (sanitaria, rischio incendio, antiterrorismo, ec.) 

è richiesto personale al di fuori degli orari canonici prestabiliti. La visualizzazione condivisa delle informazioni sul Sistema Informativo ARCHIBUS, inoltre, garantisce 

che tutti gli operatori siano sempre a conoscenza dei loro turni di lavoro potendo eventualmente richiederne modifica per tempo e contribuendo co -> all’adattamento 

del calendario delle attività alle richieste e alle necessità della struttura museale e dell’Amministrazione. 

PICCHI DI AFFLUENZA DEI VISITATORI 

La figura del Responsabile nasce proprio per garantire una gestione ottimale dei picchi di affluenza non previsti. Egli,avendo piena visibilità della programmazione 

delle risorse e delle turnazioni può eventualmente mettere in atto la corretta applicazione di eventuali coperture e la gestione dei picchi di maggiore affluenza spostando 

e attivando le risorse tra i diversi servizi grazie alla formazione trasversale su più ambiti. 

INDISPONIBILITÀ DEL PERSONALE 

Nel caso di assenze non prevedibili (ad es. malattie, richiesta di permessi urgenti), la copertura immediata del servizio è assicurata grazie all’organizzazione di 

squadre di “reperibilità” (disponibili a prestare servizio in breve tempo) e di squadre di “gestione delle emergenze” (operatori già presenti presso la stessa sede e 

disponibili al supporto o alla sostituzione). Nel caso in cui l’adozione di questa prima strategia non fosse sufficiente a coprire l’emergenza, verrà richiesta una 

protrazione dell’orario di lavoro agli addetti già operanti nell’appalto e non già operanti nell’orario di sostituzione, oppure verrà richiesto l’intervento del personale 

aziendale facente parte della struttura di coordinamento dotato dei requisiti e profili richiesti. Se la situazione di emergenza si protrae per un tempo significativo si 

provvederà alla riorganizzazione dei turni e in caso di necessità si provvederà all’eventuale assunzione e formazione di personale a tempo determinato. 

SITUAZIONI OCCASIONALI DI GRANDE AFFLUSSO 

Tali situazioni, tenendo conto del loro grado di verosimile programmabilità, saranno gestite preventivamente adattando con anticipo il calendario delle turnazioni del 

personale (sempre visualizzabile a Sistema e modificabile in tempo reale) a tali eventi straordinari ed alle eventuali attività didattiche aggiuntive che verranno previste 

ad hoc. 

SITUAZIONI DI EMERGENZA (sanitaria, rischio incendio, antiterrorismo, ec.) 

Il personale operativo impiegato nel servizio sarà adeguatamente formato per saper rispondere in modo efficiente a qualsiasi tipologia di emergenza possa presentarsi 

durante il turno di lavoro. In situazioni di normale operatività, infatti, si ipotizza che si verifichi un’emergenza d’incendio (per la quale saranno effettuati specifici corsi 

di formazione primaria), eventi di occupazione abusiva della struttura o attacchi terroristici (eventi per i quali verranno seguiti specifici protocolli di azione oggetto di 

formazione ed informazione per il personale impiegato nella struttura), o ancora eventi critici di natura sanitaria. In quest’ultimo caso, si presuppone un’adeguata 

preparazione dei dipendenti selezionati a ricoprire questo incarico (corsi di Primo Soccorso, rianimazione, etc.) al fine di garantire massimo confort ai visitatori affetti 

da malore e garantire in parallelo normale svolgimento delle attività. Si segnala inoltre che l’Offerente ha stilato un protocollo anti Covid con ampia casistica e 

un’attenta e specifica formazione a distanza per tutti gli operatori attivi nei diversi servizi. 

 


