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Abstract 
L’Agenzia ha valutato sotto il duplice aspetto della qualità erogata (con il metodo della mystery client) e 
percepita i dodici Punti Informativi Turistici (PIT) di Roma Capitale, attualmente gestiti da Zètema in virtù di 
un Contratto di servizio triennale, in scadenza al termine dell’anno 2011. Queste strutture forniscono servizi 
di accoglienza tra i quali si citano le informazioni turistiche, la vendita di titoli di viaggio del trasporto pubbli-
co locale e di alcuni bus turistici, nonché della card RomaPass. La mystery client, 47 visite realizzate pres-
so tutti i PIT escluso quello a Ciampino aeroporto, ha evidenziato una serie di criticità legate alla gestione 
delle strutture con riflessi diretti sull’accessibilità e fruibilità del servizio. Assente quasi ovunque la segnale-
tica esterna nelle zone circostanti, mentre in molti casi è stato rilevato - in difformità alle disposizioni con-
trattuali - un presidio non completo delle postazioni (49%) e la mancanza del cartellino di riconoscimento 
(53%). L’interazione con gli operatori ha mostrato, tra un PIT e l’altro, differenze significative nelle risposte 
ricevute, sia nella cortesia e disponibilità sia in termini di completezza ed esattezza. Queste ultime due ca-
ratteristiche hanno mediamente raggiunto la sufficienza piena, ma l’analisi per singola struttura ha eviden-
ziato un giudizio medio alquanto scarso in ben cinque PIT. La valutazione dell’interazione nel suo comples-
so è tuttavia stata buona seppur con difformità anche significative tra le varie strutture. Difformità che sono 
state notate anche nell’erogazione dei servizi di vendita: mentre il RomaPass è stato sempre disponibile, 
così altrettanto non lo è stato per il BIT Metrebus e i biglietti per i bus turistici (rispettivamente nel 58% e nel 
34% dei casi). Sono state effettuate, inoltre, 19 visite per testare esclusivamente il grado di conoscenza 
delle lingue straniere (inglese, francese, spagnolo e tedesco) con risultati, nel complesso, poco brillanti. La 
customer satisfaction, effettuata intervistando 646 turisti che hanno usufruito dei servizi presso i 6 PIT più 
frequentati, ha evidenziato una carente attività di promozione dei PIT stessi dato che il 58% dei turisti ne è 
venuto a conoscenza “casualmente”. Ciò può esser dovuto al buon posizionamento strategico come sem-
bra dichiarare l’85% degli intervistati, tranne per il PIT Termini che nella maggioranza dei casi (56%) è stato 
giudicato “introvabile”. Mediamente buona secondo i turisti l’informazione ricevuta, anche se spesso sono 
state sottolineate modalità sbrigative e poco gentili nel fornire le informazioni . L’analisi dei punti di forza e 
di debolezza ha permesso di formulare alcune proposte migliorative del servizio in termini di maggiore ac-
cessibilità (es. posizionamento di idonea segnaletica esterna, promozione del servizio presso le maggiori 
case editrici e i siti web tematici, estensione dell’orario di apertura per il PIT Fiumicino, maggiore presidio 
degli operatori), di formazione del personale (per massimizzare la qualità dell’informazione fornita) e per 
eliminare le code (es. pannelli esplicativi dei servizi resi e delle informazioni più frequentemente richieste). 
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1. Premessa 

La città di Roma, per le sue caratteristiche storiche 
e artistiche uniche al mondo, è caratterizzata da un 
costante e significativo flusso di visitatori durante 
tutto il periodo dell’anno stimato, dall’Ente Bilatera-
le del Turismo, in più di 20 milioni di presenze an-
nue complessive (dati relativi al 2010). Per poter 
far fronte a una domanda di queste dimensioni oc-
corre pertanto un’organizzazione dell’offerta turisti-
ca adeguata e una visione di sistema e di coordi-
namento da parte del decisore pubblico. 

In questo senso sembra essersi orientata 
l’evoluzione normativa che a vari livelli ha interes-
sato tutto il settore. La riforma del Titolo V della 
Costituzione ha attribuito alle regioni la competen-
za legislativa residuale in questa materia (art. 117 
Cost.); successivamente la Regione Lazio, con la 
L.R. 6 agosto 2007, n. 13, è intervenuta per legife-
rare in merito all’organizzazione del sistema turisti-
co laziale. 

A Roma Capitale, oltre ad essere attribuite le com-
petenze proprie dei vari comuni (ovvero le attività 
di promozione), sono state conferite, dall’articolo 6 
della sopracitata legge in virtù del suo status, le 
funzioni spettanti alle aziende di promozione turi-
stica provinciale (APT).  

Tra i vari compiti che l’amministrazione capitolina è 
chiamata a svolgere, vi è “l’organizzazione 
dell’informazione, dell’accoglienza, dell’assistenza 
e della tutela del turista, anche con l’ausilio delle 
tecnologie dell’informazione e comunicazione 
(ICT), attraverso i servizi di informazione e acco-
glienza turistica (IAT)”. 

Il servizio di accoglienza e di informazione costitui-
sce, pertanto, non solo una delle modalità con le 
quali il visitatore entra in contatto con la capacità 

organizzativa della città, ma rappresenta anche e 
soprattutto un importante veicolo attraverso il qua-
le il turista può acquisire la conoscenza dell’offerta 
turistico - culturale di Roma. Se si pensa inoltre al-
la dimensione del flusso di visitatori, è del tutto e-
vidente la rilevanza che riveste tale servizio e la 
qualità con la quale esso viene erogato. 

In questo contesto l’Agenzia, coerentemente con 
le proprie finalità istituzionali, ha inteso effettuare 
un’indagine sui servizi offerti dai dodici Punti In-
formativi Turistici (di seguito, PIT), ubicati nel terri-
torio della capitale e presso gli aeroporti di Fiumi-
cino e Ciampino, e gestiti attualmente da Zètema 
Progetto Cultura s.r.l. (di seguito, Zètema) in virtù 
di un Contratto di servizio (di seguito, CdS) di du-
rata triennale deliberato con DGC 10-2008.  

Queste strutture, come si vedrà meglio in seguito, 
forniscono una pluralità di servizi di accoglienza tra 
i quali si citano le informazioni turistiche, la vendita 
di titoli di viaggio del trasporto pubblico locale e di 
alcuni bus turistici, nonché delle card RomaPass e 
Roma&Più Pass. 
L’obiettivo dell’indagine è stato da un lato, la verifi-
ca dei livelli di qualità erogata attraverso la rileva-
zione di specifici indicatori (avendo a riferimento 
sia gli obblighi contrattuali sia gli impegni assunti 
con la Carta della qualità), dall’altro l’analisi della 
qualità percepita tramite interviste ai turisti/visitatori 
che si sono recati presso i PIT per usufruire dei 
servizi informativi offerti. 
La disamina degli aspetti qualitativi sotto un dupli-
ce punto di vista ha permesso di identificare le a-
ree di criticità più significative e di suggerire alcune 
proposte per migliorare l’erogazione del servizio.

2. Metodologia

L’impostazione metodologica dell’indagine è stata 
preceduta da una disamina degli obblighi contrat-
tuali che di seguito sono brevemente richiamati. 
Il CdS (art. 4) disciplina i rapporti tra 
l’amministrazione capitolina e Zètema in merito 
alla gestione e valorizzazione del Sistema Musei 
Civici, del patrimonio storico-artistico di proprietà 
di Roma Capitale nonché del Sistema di Informa-
zione Turistico Culturale (SIT), composto dai PIT 

(oggetto del presente lavoro), dal sito web 
www.060608.it e dal call center 060608. 
Per il SIT il contratto prevede la:  
• gestione e implementazione della banca dati 

turistico-culturale attraverso una redazione 
dedicata; 

• gestione del portale www.060608.it e del call 
center 060608 con la possibilità di prenota-
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zione e vendita online e telefonica, oltre che 
della funzione informativa; 

• gestione della rete dei PIT sia per quanto ri-
guarda le strutture fisiche e i materiali infor-
mativi presenti, sia l’erogazione delle infor-
mazioni al turista. 

L’ubicazione di queste strutture è la seguente: 
• PIT Termini (Via Giovanni Giolitti 34, Binario 

24); 
• PIT Aeroporto di Fiumicino (Arrivi internazio-

nali, Terminal T3); 
• PIT Via Nazionale (altezza Palazzo delle E-

sposizioni); 
• PIT Piazza S. Maria Maggiore; 
• PIT Via Minghetti (angolo Via del Corso); 
• PIT Piazza delle Cinque Lune (nei pressi di 

Piazza Navona); 
• PIT Castel S. Angelo; 
• PIT Piazza S. Sonnino (quartiere Trastevere); 
• PIT Lungomare P. Toscanelli (quartiere O-

stia); 
• PIT Aeroporto di Ciampino (Arrivi internazio-

nali, area ritiro bagagli); 
• PIT Nuova Fiera di Roma; 
• Visitor Center Fori Imperiali (Piazza Tempio 

della Pace). 
La definizione tecnica quali-quantitativa dei servi-
zi è descritta sia nell’Allegato C del CdS sia 
nell’Allegato 3 della Carta della qualità dei servizi 
(di seguito, Carta della qualità) che il gestore ha 
da poco aggiornato (2010). 
I due allegati descrivono per ogni tipologia di ser-
vizio (indicatore) lo standard che Zètema è tenuta 
a rispettare. I sei indicatori sono relativi: 
1. agli orari di apertura al pubblico che devono 

essere rispettati nel 95% dei casi; 
2. agli interventi di manutenzione che devono 

essere effettuati entro le 24 ore dalla chiama-
ta; 

3. alla distribuzione del materiale cartaceo nei 
diversi PIT che deve avvenire 2 volte la set-
timana e in caso di necessità deve essere 
previsto un ulteriore invio nell’arco della set-
timana stessa;  

4. alla presenza in ogni PIT di materiale relativo 
a orari dei luoghi di cultura, tariffe dei biglietti, 
didattica, spettacoli, mezzi pubblici, servizi at-
tivati, eventuali aperture straordinarie, carta 
della qualità dei servizi, informazioni su strut-
ture ricettive e informazioni su prodotti in 
vendita; 

5. all’esposizione del materiale informativo ag-
giornato in maniera ordinata e per tipologia. 

Il CdS prevede (art. 5) che il raggiungimento degli 
obiettivi sarà sottoposto a verifiche annuali effet-
tuate tramite indagini di customer satisfaction, in 
cui il risultato minimo da garantire dovrà essere 
almeno pari a 1,80 in una scala da 3=ottimo a 0= 
insoddisfacente. Dovrà inoltre essere raggiunto il 
valore-obiettivo (2,10) entro il termine del Con-
tratto (31 dicembre 2011). 
Le scale di valori adottate dall’indagine 
dell’Agenzia, sia per le schede di mystery client 
sia per il questionario di customer satisfaction (in 
quest’ultimo caso i valori non sono espressi in 
forma numerica come è illustrato più avanti nel 
testo) seguono la stessa scala indicata dal CdS, 
in modo da ottenere risultati confrontabili con le 
indagini di qualità percepita di Zètema. 
Dal punto di vista metodologico, l’indagine è stata 
sviluppata attraverso due fasi distinte: la rileva-
zione della qualità erogata e la rilevazione della 
qualità percepita. 
 
Rilevazione della qualità erogata 
Per la verifica della qualità erogata si è fatto ri-
corso alla tecnica del mystery client che rappre-
senta uno strumento per valutare i servizi e i pro-
dotti offerti da un’azienda dal punto di vista del 
cliente. Questa metodologia prevede una ricerca 
di tipo quali-quantitativo utile a supportare tutte 
quelle aziende in cui il processo produttivo coin-
cide con il processo di vendita o contatto diretto 
con l’utente, quelle per le quali il front line costi-
tuisce una componente di estremo rilievo nello 
sviluppo della propria attività (assistenza al clien-
te). 
La tecnica del mystery client nella sua applica-
zione tende a verificare e controllare due grandi 
aree strategiche: 
• gli standard di servizio; 
• i livelli di applicazione delle politiche di cu-

stomer service. 
Nel caso specifico, due rilevatori opportunamente 
istruiti dall’Agenzia sugli aspetti di interesse 
dell’indagine, adottando il comportamento di un 
utente-turista qualsiasi, hanno esaminato e valu-
tato: 
• la struttura fisica dei PIT nel suo complesso; 
• l’impatto del servizio erogato presso l’utenza; 
• l'atteggiamento dei dipendenti-operatori nei 

confronti dell’utenza; 
• la qualità dei servizi offerti. 
Le rilevazioni sono state effettuate nel periodo da 
lunedì 7 a martedì 15 marzo 2011 per complessi-
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ve 47 visite, in base ad un calendario prestabilito 
che permettesse di rappresentare in modo omo-
geneo le diverse fasce orarie. Sono stati esami-
nati tutti i PIT ad esclusione della struttura ubica-
ta all’aeroporto di Ciampino. Quest’ultima è posi-
zionata, infatti, all’interno dell’area doganale e 
l’unica via di accesso, per i non passeggeri, è si-
tuata proprio di fronte e a breve distanza rispetto 
al desk degli operatori: tale disposizione degli 
spazi ha reso di fatto impossibile la realizzazione 
dell’indagine in forma anonima. 
Ogni PIT è stato oggetto di quattro rilevazioni 
(tranne il PIT di Termini e della Fiera di Roma in 
cui sono state effettuate rispettivamente otto e tre 
rilevazioni), opportunamente cadenzate tra i due 
rilevatori dell’Agenzia al fine di evitare che potes-
sero essere riconosciuti. 
Sono state inoltre selezionate, tra quelle elenca-
te, le strutture ubicate in posizioni strategiche e 
ad alto flusso turistico, in cui sono state effettuate 
anche delle rilevazioni in lingua inglese, francese, 
spagnola e tedesca, con l’ausilio sia di madrelin-
gua sia di persone con conoscenza eccellente 
delle lingue straniere.  
Nello specifico, la mystery client in lingua inglese 
e francese ha interessato quattro PIT (Termini, S. 
Angelo, Minghetti e Fiumicino), quella in spagno-
lo cinque PIT (Termini, S. Angelo, Minghetti, 
Fiumicino e Nazionale) e quella in tedesco sei 
PIT (Termini, S. Angelo, Minghetti, Fiumicino, 
Nazionale e Trastevere). 
In ogni visita, il rilevatore ha compilato una sche-
da sulla base di due attività differenti: 
• l’osservazione diretta; 
• l’interazione con l’operatore. 
La mystery client in lingua straniera (inglese, 
francese, spagnolo, tedesco) è stata effettuata 
valutando esclusivamente gli aspetti relativi alla 
qualità dell’interazione con gli operatori.  
Ciascun aspetto della qualità è stato indagato 
sulla base di una serie di indicatori per i quali il 
rilevatore, a seconda dei casi, ha provveduto a 
verificarne la presenza/assenza o ad esprimere 
un proprio giudizio, eventualmente giustificato, 
secondo la scala di valutazione adottata nel CdS 
(ovvero da 3=ottimo a 0= insoddisfacente). 
Tramite l’osservazione diretta sono stati valutati, 
sulla base di 6 indicatori, raggruppati in 2 macro-
aree, tutti gli aspetti legati alla struttura del PIT. 
Macroarea “Accessibilità ai PIT”: 
1. orari di apertura; 
2. segnaletica nei pressi del PIT e alle fermate 

del trasporto pubblico locale; 

3. accessibilità alla struttura per i disabili motori. 
Gli orari di apertura così come riportati all’esterno 
dei PIT sono stati confrontati con quelli previsti a 
livello contrattuale. 
Per la segnaletica nei pressi del PIT è stata valu-
ta l’eventuale presenza di cartelli e indicazioni in 
termini di visibilità e di efficacia nel condurre il tu-
rista verso il PIT. 
Per l’accessibilità alla struttura per disabili motori 
è stata rilevata la presenza/assenza della rampa 
d’accesso per portatori di handicap. 
Macroarea “Qualità della struttura”: 
1. segnaletica esterna sul PIT; 
2. qualità ambientale; 
3. esistenza e visibilità del box reclami. 
Per la segnaletica esterna sul PIT è stata valutata 
la presenza di indicazioni plurilingue che indichi-
no l’esistenza del punto informativo in termini di 
visibilità ed efficacia. 
La qualità ambientale è stata valutata con riferi-
mento allo stato esterno della struttura del PIT 
(pulizia e conservazione), allo stato interno (puli-
zia) e lo stato ambientale (temperatura, presen-
za/assenza di aria viziata, ecc.). 
Per l’esistenza e visibilità del box reclami si è ve-
rificata: l’esposizione della Carta della qualità, la 
presenza di formulari per proposte e reclami e la 
presenza (e visibilità) dell’urna/box in cui deposi-
tarli. 
Tramite l’interazione con gli operatori sono stati 
valutati, sulla base di 5 indicatori, raggruppati in 
una sola macroarea, tutti gli aspetti legati al com-
portamento e all’accuratezza delle informazioni 
fornite dal personale dei PIT. 
Macroarea “Informazioni e qualità dell’interazione 
con gli operatori”: 
1. accoglienza; 
2. riconoscibilità dell’operatore; 
3. materiale a disposizione e distribuito ai visita-

tori; 
4. servizi erogati; 
5. qualità dell’interazione. 
Per l’accoglienza è stato verificato il presidio delle 
postazioni così come previsto dal CdS, mentre 
per la riconoscibilità dell’operatore è stata rilevata 
la presenza del cartellino di riconoscimento. 
Il materiale informativo liberamente disponibile 
all’interno del PIT o distribuito dagli operatori è 
stato valutato in termini di presenza/assenza (in 
italiano, inglese e altre lingue) relativamente alle 
informazioni su: orari e tariffe dei luoghi di cultura 
(musei, teatri, ecc.); trasporto pubblico locale (in 
città, verso aeroporti e litorale, ecc); strutture ri-
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cettive; prodotti in prenotazione e vendita presso i 
PIT.  
La valutazione dei servizi erogati è stata espres-
sa sulla base della possibilità di: 
a) acquistare le card RomaPass e Roma&Più 

Pass; 
b) acquistare o prenotare biglietti per musei, e-

venti culturali e spettacoli; 
c) acquistare biglietti Metrebus e da/per gli ae-

roporti, ecc; 
d) acquistare biglietti per bus turistici: 110, Ar-

cheobus, Bus dell’Opera Romana Pellegri-
naggi (di seguito, ORP); 

e) prenotare hotel, B&b, ecc; 
f) pagare i servizi attraverso il POS. 
La qualità dell’interazione con gli operatori è stata 
valutata sulla base dei seguenti aspetti: 
a) chiarezza del linguaggio utilizzato 

dall’operatore; 
b) completezza delle informazioni orali ricevute;  
c) cortesia, 
d) capacità dell’operatore di relazionarsi con il 

turista. 
 
Rilevazione della qualità percepita 
La valutazione della qualità percepita è stata ef-
fettuata intervistando 646 turisti/visitatori scelti 
casualmente tra quelli che hanno usufruito di uno 
o più servizi dei PIT. Sono state selezionate cin-
que strutture (Fiumicino, Termini, Nazionale, 
Minghetti e Castel S. Angelo) caratterizzate dal 
flusso di utenza più elevato (così come è emerso 
dalle indagini effettuate da Zètema), alle quali si è 
scelto di aggiungere anche la struttura ubicata 
all’aeroporto di Ciampino. 
In ogni sede sono state effettuate circa 100 inter-
viste, tranne a Termini (150).  
I questionari per la customer satisfaction, predi-
sposti in italiano, inglese, francese e spagnolo, e 

somministrati da due intervistatori multilingue dal 
14 al 31 marzo 2011, sono stati strutturati secon-
do domande a risposta chiusa in cui si è richiesto 
di valutare una serie di aspetti secondo una scala 
di soddisfazione (“molto”, “abbastanza”, “poco” e 
“per niente”), e un campo note finale a risposta 
aperta, in cui sono state registrate eventuali os-
servazioni/commenti dell’intervistato.  
Il questionario ha indagato i seguenti aspetti. 
Per l’Accessibilità ai PIT:  
1. la modalità tramite la quale il turista è venuto 

a conoscenza dell’esistenza del PIT (es. pas-
saparola, segnaletica, ecc.); 

2. qualità/appropriatezza dell’ubicazione; 
3. riconoscibilità del PIT. 
Per la Qualità della struttura: 
1. pulizia e decoro; 
2. materiale in distribuzione; 
3. presenza e visibilità dell’urna/box per i recla-

mi. 
Per la Qualità dell’interazione con gli operatori: 
• tipologia di informazioni richieste; 
• tipologia degli acquisti eventualmente effet-

tuati; 
• lingua nella quale è avvenuto il dialogo; 
• grado di conoscenza della lingua straniera; 
• qualità, chiarezza ed utilità delle informazioni 

ricevute; 
• cortesia; 
• soddisfazione complessiva.  
Alla fine del questionario sono stati chiesti alcuni 
dati utili per la definizione del profilo anagrafico, 
unitamente alla provenienza e al numero di notti 
da trascorrere in città. 

3. Analisi dei risultati della mystery client 

3.1 Accessibilità ai PIT 

I risultati qui di seguito discussi si basano su 47 
osservazioni effettuate presso tutti i PIT ad esclu-
sione, come già detto, della struttura ubicata 
all’aeroporto di Ciampino.  

La parte del questionario relativa all’accessibilità 
prende in considerazione aspetti legati agli orari di 
apertura, la segnaletica esterna nei pressi dei PIT 
e l’assenza di barriere architettoniche. 

Gli orari di apertura così come riportati all’esterno 
dei PIT - eccezion fatta per quello temporaneo del-
la Fiera di Roma - sono stati confrontati con quelli 
stabiliti contrattualmente (Contratto di servizio e 
Carta della qualità attualmente vigenti). Come si 
può osservare nella Tav. 3.1, nessun PIT ha orari 
di apertura rispondenti al Contratto; solamente per 
Fiumicino, Ciampino e Fori Imperiali gli orari sono 
identici a quelli riportati nella Carta della qualità 
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2010, mentre le restanti strutture chiudono 
mezz’ora prima rispetto a quanto fissato contrat-
tualmente. Anche se lo scarto rilevato è solamente 
di 30 minuti, e premesso che dovrà essere verifica-
ta l’eventuale inadempienza in termini contrattuali, 
sarebbe quanto meno opportuno rendere omoge-
nee le informazioni fornite. Analoga criticità si rav-
visa se si prende in esame il sito 
www.turismoroma.it, sito turistico ufficiale della 
Capitale gestito dall’Ufficio turismo del Campido-
glio, visionato nei giorni 30 e 31 marzo 2011. 

L’analisi ha permesso di evidenziare che le sezioni 
in lingua spagnola, francese e tedesca relative ai 
PIT forniscono anch’esse informazioni incomplete 
e, in alcuni casi, errate (Tav. 3.2). 

Ad esempio, in nessuna di esse è menzionato il 
PIT Castel Sant’Angelo, in quella in lingua spagno-
la sono presenti gli orari di soli tre PIT mentre in 
quella tedesca l’orario di chiusura dei PIT di Fiumi-
cino e Ciampino è posticipato di 30 minuti rispetto 
all’orario affisso presso le relative strutture.

Tav. 3.1 Orari di apertura dei PIT  

Punti informativi turistici 
Orari 

Contratto di 
servizio 

Orari 
Carta qualità 

2010 
Orari affissi 

su PIT 

PIT Termini 8,00 - 21,00 8,00 - 21,00 8,00 - 20,30 
PIT Fiumicino 9,00 - 19,00 9,00 - 18,30 9,00 - 18,30 
PIT Nazionale 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT S. Maria Maggiore 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Minghetti 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Cinque Lune 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Castel S. Angelo 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Trastevere 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Ostia 9,30 - 19,30 9,30 - 19,30 9,30 - 19,00 
PIT Ciampino 9,30 - 19,30 9,00 - 18,30 9,00 - 18,30 
PIT Fori Imperiali Non indicato 9,00 - 18,30 9,00 - 18,30 
Nota: in rosso gli orari difformi rispetto alla Carta della qualità. 
Fonte: DGC 10/2008, Zètema, Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma.
 

La segnaletica esterna nei pressi del PIT, la cui 
funzione principale dovrebbe essere quella di indi-
rizzare il visitatore/turista verso il punto informazio-
ni più vicino, incomprensibilmente è assente in 10 
PIT su 12. Nelle uniche due strutture in cui si è os-

servata la presenza di indicazioni, Fiumicino e 
Termini, la valutazione della relativa visibilità ed 
efficacia è del tutto scarsa, con un voto pari rispet-
tivamente a 0 e 1 (in una scala di valori in cui 
3=ottimo e 0=insufficiente). 

Tav. 3.2 Orari di apertura dei PIT riportati sul sito www.turismoroma.it.  

Punti informativi turistici Spagnolo Francese Tedesco 
PIT Termini 8,00 - 20,30 8,00 - 20,30 8,00 - 20,30
PIT Fiumicino 9,00 - 18,30 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Nazionale no orario 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT S. Maria Maggiore no orario 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Minghetti no orario 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Cinque Lune no orario 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Castel S. Angelo PIT non indicato PIT non indicato PIT non indicato
PIT Trastevere 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Ostia no orario 9,30 - 19,00 9,30 - 19,00
PIT Ciampino no orario 9,00 - 18,30 9,00 - 19,00
PIT Fori Imperiali no orario no orario no orario
Nota: il sito www.turismoroma.it è stato visionato il 30 e 31 marzo 2011. In rosso gli orari difformi rispetto alla Carta della qualità. 
Fonte: www.turismoroma.it, Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma 
.
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La quasi totale assenza di indicazioni ha due im-
portanti implicazioni: da un lato rende difficoltoso 
il percorso per raggiungere il PIT da parte del tu-
rista che ne è a conoscenza, dall’altro non cattura 
le visite potenziali di chi ha bisogno di informa-
zioni e assistenza. 

Per quanto riguarda l’abbattimento delle barriere 
architettoniche, si osserva che tutti i PIT sono 

equipaggiati di rampa di accesso per i disabili 
motori tranne il PIT di Fori Imperiali che è tuttavia 
ospitato all’interno del Visitor Center gestito dalla 
Sovrintendenza. Per i PIT di Fiumicino, Termini e 
Ciampino non è necessario invece nessun parti-
colare accorgimento stante l’assenza di barriere 
architettoniche. 

 

3.2 Qualità della struttura 

La parte del questionario relativa alla qualità della 
struttura prende in considerazione aspetti legati 
alla segnaletica ubicata sulla struttura esterna del 
PIT, alla qualità degli ambienti e alla possibilità di 
poter effettuare una segnalazione o un reclamo. 
Quest’ultimo aspetto, unitamente alla segnaletica, 
è stato verificato anche al PIT di  Ciampino. 

Tutte le strutture presentano al proprio esterno i-
donea segnaletica in più lingue che indica la pre-
senza di un punto informativo per i turisti. La visibi-
lità e l’efficacia è stata valutata con il massimo 
punteggio, ovvero 3, ad eccezione del PIT di 
Ciampino (che presenta segnaletica esterna in uno 
solo dei quattro lati) e dei Fori Imperiali (stendardi 
poco visibili), cui sono stati attribuiti rispettivamen-
te punteggi pari a 1 e 1,50, con una media com-
plessiva per tutte le strutture di 2,70.  

La qualità ambientale è stata valutata in funzione 
di tre caratteristiche (Fig. 3.1). La qualità 
dell’esterno della struttura (grado di pulizia e stato 
di conservazione) è risultata massima (voto pari a 
3) nel 96% delle visite e solamente nel restante 
4% la valutazione è stata pari a 2, con una media 
complessiva di 2,96.  

La qualità dell’ambiente interno (temperatura, as-
senza di aria viziata, ecc.) è risultata massima 
nell’89% dei casi mentre nel restante 11% il voto è 
stato pari a 2, con una media complessiva di 2,89. 

La qualità all’interno della struttura (grado di pulizia 
del locale e degli arredi) è stata massima nel 64% 
delle visite, mentre nel 32% dei casi la valutazione 
è stata pari a 2 e insufficiente nel restante 4% (vo-
to pari a 1), con una media complessiva di 2,60. 

Fig. 3.1 Valutazione della qualità ambientale
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Nota: scala di valori da 3 (ottimo) a 0 (insoddisfacente). 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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La valutazione media generale della qualità am-
bientale nei PIT è più che buona (2,82) e, nel pe-
riodo di osservazione, al di sopra dello standard 
minimo contrattuale, pari a 1,80, che si riferisce 
però alla sola customer satisfaction. Ovviamente il 
permanere di tale giudizio positivo presuppone il 
corretto svolgimento nel tempo, delle attività di puli-
zia dei locali stabilite contrattualmente. 

L’ultimo aspetto prende in considerazione la pre-
senza nei PIT della necessaria organizzazione per 
poter effettuare una segnalazione o un reclamo: 
formulari e urna/box in cui inserirli. 

Prima di tutto è stata verificata la presenza della 
Carta della qualità con l’obiettivo di registrarne, in 
caso affermativo, l’anno di edizione. Tuttavia, in 
nessun caso tale documento è stato trovato espo-
sto all’interno del PIT, nonostante proprio uno spe-
cifico standard contrattuale lo prevedesse (vedi 
DCG 10/2008, Allegato C “Schede di definizione 
tecnica degli standard quali-quantitativi dei servi-
zi”). 

Solamente 8 PIT su 12 (si ricorda che questa ca-
ratteristica è stata monitorata anche a Ciampino) 

sono provvisti di un’apposita urna/box in cui depo-
sitare suggerimenti o reclami, pari al 67% delle 
strutture (Fig. 3.2). La valutazione dell’accessibilità 
dell’urna (ovvero della facilità con cui il visitatore si 
può accorgere della sua presenza) è stata massi-
ma (voto pari a 3) in 6 PIT (Cinque Lune, Minghet-
ti, Trastevere, Nazionale, S. M. Maggiore e Ciam-
pino) e pari a 2,5 nei restanti 2 (Termini e S. Ange-
lo), con una media complessiva di 2,88. 

Per quanto riguarda la presenza di formulari per i 
reclami si osserva che solamente 7 PIT su 12 ne 
sono provvisti (ovvero quelli in cui è presente 
l’urna/box tranne Termini), con una percentuale 
pari al 58% delle strutture. Si osserva che la rac-
colta di reclami e proposte rappresenta una delle 
modalità principali di dialogo con i fruitori del servi-
zio, nonché un principio ribadito proprio nella Carta 
della qualità stessa. Proprio per questo appare non 
coerente con tale logica la presenza solo in alcuni 
PIT di questo importante canale comunicativo, so-
prattutto perché ad esserne privi sono strutture in-
serite in contesti di alto flusso turistico come Fiu-
micino, Fori Imperiali e Termini. 

 

Fig. 3.2 Presenza o assenza dell’urna per i reclami e del relativo formulario
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58%

no 
42%

no 
33%

sì
67%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Formulari per reclami

Urna per reclami

Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

3.3 Informazioni e qualità dell’interazione con gli operatori 

L’ultima parte della mystery client è dedicata agli 
aspetti relativi all’accoglienza (presidio delle posta-
zioni), all’interazione con gli operatori e alla tipolo-
gia di materiale informativo che è possibile reperire 
all’interno del PIT. 

Per ciò che concerne l’accoglienza, in ciascuna 
delle 47 visite è stato verificato il numero di posta-
zioni presidiate dagli operatori che, secondo gli 
obblighi contrattuali, devono essere sempre presi-
diate con 2 addetti ad eccezione di Termini dove
le postazioni salgono a 4. 

Dall’analisi del grafico superiore della Fig. 3.3 si 
osserva che solo nel 51% dei casi si è riscontrato 
un numero di operatori contemporaneamente pre-
senti come richiesto dal Contratto. Poiché la per-
centuale di presidio non completo è significativa 
(49% dei casi) è interessante analizzare il grado di 
copertura in ciascuna struttura (grafico inferiore 
della Fig. 3.3), in cui si sono parametrati i risultati 
in una scala che parte da 1 (tutte le postazioni inte-
ramente presidiate) a 0 (nessuna postazione pre-
sidiata). 
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Fig. 3.3 Presidio delle postazioni dei PIT
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Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

 

Fig. 3.4 Presenza del cartellino identificativo
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Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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Si osserva che solamente il 27% dei PIT ha avuto 
un presidio completo durante le visite, mentre nella 
maggior parte di questi (45%) il grado di copertura 
è compreso tra 0,99 e 0,75 e nel restante 27% tra 
0,74 e 0,50, con una media complessiva pari a 
0,77, valore che contrattualmente dovrebbe essere 
invece sempre pari a uno. 

Successivamente è stato controllato se gli operato-
ri presenti fossero provvisti di cartellino di ricono-
scimento, disposizione anche questa richiesta e-
spressamente dal Contratto (grafico superiore del-
la Fig. 3.4). Dall’osservazione della figura si evi-
denzia che nella maggior parte dei casi (53%) il 
cartellino per l’identificazione non è stato riscontra-
to in tutti gli operatori contemporaneamente pre-
senti all’interno del PIT. Il dato riassunto per strut-
tura (grafico inferiore della Fig. 3.4) fa emergere 
che in solo il 36% dei PIT tutti gli operatori erano 
muniti di cartellino. Nel 27% delle strutture il grado 
di presenza varia da 0,99 a 0,51 mentre nel re-
stante 36% la variazione è tra 0,50 e 0. 

È opportuno a questo punto osservare che aver 
rilevato in quasi la metà dei casi un presidio infe-
riore a quanto stabilito potrebbe dare luogo ad im-
portanti riflessi: in primo luogo in campo contrat-
tuale e secondariamente nella qualità del servizio 
erogato nei casi in cui un PIT sottodimensionato 
dovesse gestire un flusso di utenti significativo.  

Successivamente è stata valutata la presenza di 
materiale informativo cartaceo a disposizione dei 
visitatori (Tav. 3.3) così come previsto dal Contrat-
to. Il materiale relativo agli orari e tariffe dei luoghi 
di cultura in lingua italiana è stato osservato nel 
100% delle visite, e nel 98% dei casi era anche in 
lingua inglese mentre solo nel 7% in altre lingue 
straniere. Le informazioni sui prodotti in prenota-
zione e/o vendita (es. i RomaPass) sono stati nota-
ti nel 98% delle visite e sempre tradotti in più lin-
gue. Quasi del tutto assente il materiale informati-
vo sui mezzi pubblici e i percorsi da/verso gli aero-
porti e il litorale romano, riscontrato solamente nel 
2% dei casi e solo in lingua italiana. Nessun mate-
riale informativo cartaceo è stato rilevato riguardo 
alle strutture ricettive. Per contro, in 4 casi è stata 
accertata la presenza di materiale senza il logo i-
stituzionale di Roma Capitale. 

Interessante notare che solamente nel 62% dei 
casi gli operatori hanno fornito ai rilevatori della 
mystery client, relativamente alle informazioni ri-
chieste, materiale stampato direttamente tramite 
computer. In molti casi le informazioni sono state o 
fornite oralmente o appuntate su dei post it. Inoltre, 
in un PIT, due visite a distanza di 3 giorni l’una 
dall’altra hanno riscontrato l’inutilizzo della stam-
pante (causa guasto), a dispetto dello standard di 
qualità che prevede un intervento di manutenzione 
entro 24 ore dalla chiamata. 

Tav. 3.3 Presenza o assenza di varie tipologie di materiale informativo in lingua italiana, inglese e 
altre lingue straniere (%) 

Italiano Inglese Altre lingue Tipologia materiale sì no sì no sì no 
Orari e tariffe dei luoghi di cultura (musei, tea-
tri, ecc) 100 98 2 7 93

Informazioni su prodotti in prenotazione e/o 
vendita  98 2 98 2 98 2

Stampa materiale relativo a informazioni 
chieste all’operatore 62 38   

Mezzi pubblici (Atac, verso/da aeroporti e lito-
rale, ecc) 2 98 100  100

Informazioni su strutture ricettive 100 100  100
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

 

Per quanto riguarda l’aspetto relativo 
all’erogazione di servizi per l’utenza previsti dal 
Contratto i risultati appaiono disomogenei (Fig. 
3.5). Si premette che non tutti i servizi sono stati 
richiesti nelle 47 visite di mystery client, questo al 
fine di poter simulare in maniera credibile il biso-
gno di informazioni di un ipotetico visitatore/turista. 

In tutti i PIT e nel 100% dei casi era possibile ac-
quistare le card turistiche (es. Roma Pass), tuttavia 
il relativo pagamento automatizzato era disponibile 
solo nell’87% delle volte.  

Meno frequente (66% dei casi) era disponibile la 
possibilità di prenotazione/acquisto dei biglietti dei 
bus turistici (es. Trambus Open 110, Archeobus, 
ORP, ecc.).  
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Fig. 3.5 Servizi erogati alla clientela dei PIT
 

sì
42%

sì
66%

sì
100%

no
35%

no
58%

no
34%

no
6%

solo informazioni
65%

sì
2%

sì
87%

no
98%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Prenotazione hotel,
B&b, ecc

Biglietti musei, eventi
culturali e spettacoli

Biglietti Atac e da/per
aeroporti

Biglietti Bus turistici:
110, Archeobus, ORP

Possibilità pagamento
automatizzato

Card (RomaPass,
Roma&Più Pass)

Numero
mistery client

47

44

41

45

46

46

 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

Fig. 3.6 Qualità dell’interazione con gli operatori dei PIT
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Nota: scala da 3 (molto soddisfatto) a 0 (per niente soddisfatto). 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

La possibilità di acquisto di biglietti Metrebus e per 
il tragitto da/verso gli aeroporti è stata riscontrata 
solo nel 42% dei casi (in alcuni casi il PIT aveva 
esaurito i biglietti per l’autobus/metropolitane), 

mentre del tutto residuale (2%) la possibilità di 
prenotazione/vendita di biglietti per eventi culturali 
e spettacoli.  
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Per quanto riguarda le strutture ricettive, in nessun 
caso è stato possibile effettuare una prenotazione 
(anche attraverso il contact center 060608): per-
tanto nel 65% delle volte sono state fornite solo in-
formazioni, mentre nel restante 35% nemmeno 
quelle. 

Nella Fig. 3.6 è illustrata la valutazione sulla quali-
tà dell’interazione con gli operatori espressa se-
condo quattro componenti (capacità di relazione 
con il turista, chiarezza del linguaggio utilizzato, 
cortesia, completezza delle informazioni orali). Il 
giudizio medio per ciascuna di queste quattro 
componenti è superiore al valore di 1,80 relativo 
allo standard minimo di qualità previsto però per la 
customer satisfaction, tuttavia l’analisi di dettaglio 
evidenzia differenze più o meno marcate tra le va-
rie caratteristiche. 

La capacità di relazione con il turista raggiunge il 
voto medio più elevato (2,63) con una percentuale 
di giudizi “molto soddisfatto” pari al 62% e solo un 
4% di “poco soddisfatto” (voto pari a 1). Il voto me-
dio più basso riferito al singolo PIT è pari a 2,25 
riscontrato in due strutture. 

La chiarezza espositiva ha una media leggermente 
più bassa (2,54) dovuta a una percentuale minore 
di “molto soddisfatto” (51%). Il voto medio più bas-
so per singolo PIT è pari a 2,00 rilevato in tre strut-
ture. 

Segue la cortesia con una media pari a 2,39 e una 
percentuale di “molto soddisfatto” in meno della 
metà dei casi (47%). Tuttavia in due PIT si è ri-
scontrato un valore medio insufficiente (inferiore 
cioè a 1,80). 

La completezza delle informazioni orali ricevute è 
senza dubbio la caratteristica che presenta più cri-
ticità. Il valore medio totale raggiunge la sufficienza 
piena (voto pari a 2,00) ma l’analisi per singola 
struttura evidenzia che in ben cinque PIT il giudizio 
medio è alquanto scarso. 

In molti casi, infatti, i rilevatori dell’Agenzia hanno 
evidenziato che le informazioni fornite sono state 
incomplete e imprecise, esposte a volte anche in 
modo sbrigativo e poco gentile. A titolo indicativo si 
riportano alcuni esempi: 

• alla richiesta di informazioni sul RomaPass 
non è stata menzionata la gratuità dei 
mezzi pubblici del trasporto romano per i 
possessori della card; 

• alla richiesta dell’esistenza di procedure 
per evitare le code ai Musei Vaticani non è 
stata suggerita la possibilità per il visitatore 
di prenotare il biglietto d’ingresso ORP che 
prevede la modalità “saltafila” oltre che 
l’audioguida; 

• alla domanda sulle modalità di acquisto di 
biglietti per eventi culturali non è stato 
suggerito il contact center 060608; 

• alla domanda su come raggiungere 
l’aeroporto di Fiumicino non è stato men-
zionato il treno; 

• alla richiesta di informazioni sull’acquisto 
dei biglietti per l’Archeobus e Open Bus 
Roma Cristiana è stato risposto che non 
sono in vendita in quanto servizi erogati da 
aziende private. 

Complessivamente, la qualità dell’interazione con 
l’operatore è buona (2,39 il valore medio generale) 
tuttavia emergono disomogeneità nell’erogazione 
delle informazioni tra i vari PIT sia in termini di 
completezza ed esattezza sia nelle modalità con le 
quali queste informazioni sono fornite (cortesia e 
disponibilità).   

 

3.4 Mystery client in lingua straniera 

I risultati discussi in questo paragrafo si basano su 
19 visite effettuate in modalità mystery client pres-
so i PIT di Termini, Minghetti, S. Angelo, Fiumicino, 
Nazionale e Trastevere simulando una generica 
richiesta di informazioni formulata in lingua inglese, 
francese, spagnola e tedesca. 

Gli aspetti presi in esame riguardano esclusiva-
mente la qualità dell’interazione con l’operatore del 
PIT analizzata, come si è visto nel paragrafo pre-
cedente, secondo quattro componenti (capacità di 
relazione con il turista, chiarezza del linguaggio uti-

lizzato, cortesia, completezza delle informazioni 
orali). 

Si osserva preliminarmente che l’interazione con 
l’operatore nelle quattro lingue straniere ha ricevu-
to valutazioni medie non brillanti e comprese in un 
livello di soddisfazione complessiva che va da 
scarso a discreto (Tav. 3.4). La caratteristica più 
critica è stata la cortesia, la cui percezione è stata 
del tutto insufficiente nella media delle osservazio-
ni (voto pari a 1,68). Sempre sotto la sufficienza è 
stata la valutazione media relativa alla completez-
za ed esaustività delle informazioni ricevute (1,74) 
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e alla capacità dell’operatore di relazionarsi con il 
turista nella specifica lingua straniera (1,79). Più 
che sufficiente, per contro, la chiarezza del lin-
guaggio utilizzato dagli operatori. Il voto che com-
plessivamente è possibile attribuire a tutta la rile-
vazione, supponendo che le quattro componenti 
dell’interazione abbiano lo stesso peso nel deter-
minare la qualità dell’interazione, raggiunge appe-
na la sufficienza (1,80). 

Analizzando nel dettaglio le varie lingue straniere, 
si nota che lo spagnolo è quella che ha ricevuto il 
punteggio medio più elevato (2,25). Buone la chia-
rezza, la completezza e la capacità di relazione 
mentre la criticità maggiore è stata riscontrata nella 
gentilezza con la quale sono state fornite le infor-
mazioni (1,80). 

La qualità dell’interazione in lingua tedesca è stata 
valutata in maniera più che sufficiente (1,96). Poco 

soddisfacente è stata tuttavia la capacità di rela-
zione (1,67), in quanto nella metà dei casi 
l’operatore non è stato in grado di rispondere o 
comunque di capire appieno le domande poste in 
tedesco, anche se poi è stato fatto il tentativo di 
fornire comunque una risposta in inglese. 

Del tutto insufficiente è stata invece la valutazione 
dell’interazione nella lingua inglese e francese, con 
votazioni medie pari rispettivamente a 1,50 e 1,31. 
Tutte e quattro le componenti (ad eccezione della 
chiarezza nelle visite in inglese) hanno concorso a 
determinare una valutazione complessiva di scar-
sa qualità. Per la lingua inglese la cortesia e la 
completezza delle informazioni sono stati i fattori 
più critici (votazione pari a 1,25), mentre per la lin-
gua francese la completezza è stata giudicata me-
diamente carente. 

 

Tav. 3.4 Qualità dell’interazione con gli operatori dei PIT in lingua  

Variabili di valutazione della qualità Spagnolo Tedesco Inglese Francese Media

Chiarezza del linguaggio utilizzato 2,40 2,00 2,00 1,50 2,00

Completezza delle informazioni orali 2,40 2,17 1,25 0,75 1,74

Capacità di relazione con il turista nella lingua straniera 2,40 1,67 1,50 1,50 1,79

Cortesia 1,80 2,00 1,25 1,50 1,68

Valutazione media dell’interazione nella lingua straniera 2,25 1,96 1,50 1,31 1,80
Nota: scala da 3 (molto soddisfatto) a 0 (per niente soddisfatto). 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

4. Analisi dei risultati della customer satisfaction 

4.1 Anagrafica degli intervistati 

I risultati discussi in questo capitolo si basano su 
646 interviste effettuate presso i cinque PIT carat-
terizzati dalla più alta affluenza (ovvero quelli di 
Termini, Aeroporto di Fiumicino, Nazionale, Min-
ghetti e S. Angelo) ai quali si è scelto di aggiunge-
re la struttura ubicata nell’aeroporto di Ciampino. 
Gli aspetti indagati riguardano la qualità così come 
è stata percepita dai turisti/visitatori che hanno uti-
lizzato i servizi offerti dalle varie strutture. Si speci-
fica che non tutti gli intervistati hanno risposto a 
ogni domanda che veniva loro posta, per cui la ba-
se per il calcolo della distribuzione delle frequenze 
tiene conto solamente del numero delle risposte 
effettive. 

Il campione è composto per il 53% da fruitori di 
sesso femminile e per il restante 47% da quelli di 
sesso maschile. 

Per quanto riguarda l’età anagrafica (Fig. 4.1), le 
classi di età più densamente frequenti sono quelle 
giovanili, comprese negli intervalli 26-34 (con den-
sità di frequenza pari a 19,0) e 35-39 anni (18,6) 
cui segue la fascia 19-25 anni (14,7). Le classi di 
età più elevate sono presenti con densità di fre-
quenza inferiore, circa 10,0 per le fasce 40-44 e 
45-54 e circa 6,0 per quelle 55-64 e 65-74. L’età 
media del campione è di circa 40 anni. 

Per ciò che concerne il titolo di studio, il 76% degli 
intervistati ha affermato di possedere una laurea, il 
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23% un diploma di scuola superiore mentre il re-
stante 1% una licenza elementare o media. 

Analizzando l’occupazione del campione, si osser-
va che il 56% dichiara di svolgere un lavoro dipen-
dente; gli studenti, gli autonomi e i pensionati sono 
presenti con una frequenza quasi simile (rispetti-
vamente il 16, 13, e 12%), mentre residuali sono le 
casalinghe e i disoccupati (il 2 e l’1%). 

La distribuzione percentuale della provenienza (Fi-
g. 4.2) mostra una netta prevalenza di luoghi di o-
rigine estera (91%). In particolare, il 62% degli in-
tervistati dichiara di provenire da Paesi europei, il 
18% dal Continente americano, l’8% dall’Asia 
mentre il restante 3% dall’Australia. 

Notevolmente residuale è la provenienza degli in-
tervistati dalla penisola italiana (8%) e, ancor più, 
dalla città di Roma (1%). 

La permanenza media del campione nella capitale 
è pari a quasi cinque notti (precisamente 4,7). La 
maggior parte degli intervistati (31%) dichiara di 
trascorrere quattro notti a Roma, seguita da coloro 
i quali si fermeranno tre notti (24%) e cinque notti 
(18%). Solamente il 3% dei turisti è intenzionato a 
permanere per più di una settimana. 

Il dato interessante che emerge dal profilo degli 
intervistati è la permanenza media nella città di 
Roma. Il numero di notti del campione, pari a 4,7, 
è superiore di più due unità rispetto al dato medio 
(2,4 notti) relativo però all’intero universo dei visita-
tori rilevato dall’EBTL (Ente Bilaterale per il Turi-
smo della Regione Lazio) per il mese di aprile 
2010. 

Da ciò emerge che chi si reca al PIT ha program-
mato di trascorrere nella Capitale un numero di 
notti maggiore rispetto alla media ufficiale e, pro-
prio per questo, esprime il bisogno di reperire in-
formazioni più strutturate per poter organizzare al 
meglio la propria visita a Roma. 

 
Foto: PIT S. Angelo. 

 

 
Foto: PIT Ostia. 
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Fig. 4.1 Classi di età, titolo di studio e occupazione degli intervistati
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Nota: la base degli istogrammi nel grafico relativo alla densità di frequenza delle classi di età non è proporzionale all’ampiezza della
classe. La base dati per le classi d’età consta di 641 interviste; la base dati per il titolo di studio di 605; la base dati per l’occupazione di 634.
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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Fig. 4.2 Provenienza e permanenza a Roma (numero di notti) degli intervistati
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Nota: la base dati per la provenienza consta di 644 interviste; la base dati per il numero di notti di 613.  
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

4.2 Accessibilità ai PIT 

In questo paragrafo sono presentati i giudizi degli 
intervistati sulla qualità dell’accesso ai PIT, valuta-
ta con riferimento alle modalità con le quali si è 
venuti a conoscenza delle varie strutture, il posi-
zionamento e la facilità di identificazione dei PIT 
stessi. 

La maggioranza assoluta degli intervistati dichiara 
di essere venuta a conoscenza dell’esistenza del 
PIT attraverso metodi non convenzionali (Fig. 4.3): 
“per caso” secondo il 58% del campione e tramite 
il “passaparola” (es. all’interno dell’hotel) per il 14% 
degli intervistati.  

I canali ufficiali invece hanno avuto poco peso nel 
far conoscere ai potenziali visitatori la presenza dei 
PIT, se è vero che solamente nel 9% dei casi gli 
intervistati ne hanno appreso l’esistenza tramite le 
classiche guide turistiche, e appena il 5% attraver-
so internet e la segnaletica esterna. 

Si osserva che la predominanza di metodi “alterna-
tivi” di diffusione della conoscenza dei PIT non può 
che suggerire di ripensare le attuali strategie di 
marketing e di comunicazione per questo impor-
tante servizio di informazione. 
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Fig. 4.3 Modalità con la quale il turista è venuto a conoscenza dell’esistenza dei PIT
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Nota: la base dati consta di 620 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

L’analisi dei giudizi sull’efficacia del posizionamen-
to dei PIT (Fig. 4.4) evidenzierebbe d’altronde, con 
l’85% di valutazioni positive, che l’ubicazione in 
punti strategici all’interno della città potrebbe aver 
permesso - seppur casualmente - di far conoscere 
l’offerta del servizio a una gran parte del campio-
ne. Nel dettaglio, i giudizi positivi si distribuiscono 
uniformemente tra “molto” e “abbastanza” (rispetti-
vamente nel 43 e 42% dei casi), mentre per il 13% 

degli intervistati il posizionamento risulta “poco” ef-
ficace e lo è “per niente” per il restante 2%. Si os-
serva, tuttavia, che maggior parte dei giudizi nega-
tivi ha riguardato il posizionamento del PIT di Ter-
mini: la valutazione dell’efficacia dell’ubicazione è 
stata giudicata insufficiente per il 56% degli intervi-
stati che si sono recati presso questa struttura. 

 

Fig. 4.4 Posizionamento dei PIT: valutazione dell’efficacia
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Nota: la base dati consta di 626 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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Analoghe considerazioni possono essere fatte per 
quanto riguarda la facilità di identificazione dei PIT 
(Fig. 4.5).  

L’81% degli intervistati valuta positivamente la faci-
lità con la quale è riuscita ad identificare la struttu-
ra all’interno del tessuto urbano (“molto” nel 36% 
dei casi e “abbastanza” nel 45%) mentre il restante 

19% del campione ha espresso un giudizio negati-
vo (“poco” nel 16% dei casi e “per niente” nel 3%). 
Anche in questo caso il dato negativo è da attri-
buirsi principalmente al PIT di Termini: il 56% dei 
fruitori di questa struttura ha valutato in maniera 
insufficiente il suo posizionamento. 

 

Fig. 4.5 Posizionamento dei PIT: valutazione della facilità di identificazione
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Nota: la base dati consta di 642 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

4.3 Qualità della struttura 

L’analisi dei risultati della qualità della struttura dei 
PIT, così come è stata percepita dal campione dei 
visitatori, è discussa in questo paragrafo con rife-
rimento alla pulizia interna del locale, alla gam-
ma/tipologia di materiali disponibili e alla visibilità 
dell’urna/box per i reclami. 

Quasi la totalità degli intervistati ha valutato positi-
vamente il grado di pulizia e di ordine dei PIT (Fig. 
4.6): per il 40% del campione sono “molto” puliti 
mentre nel 58% dei casi lo sono “abbastanza”. Del 
tutto residuale (2%) la percentuale di giudizi nega-
tivi.  

Per quanto riguarda la tipologia e la qualità del ma-
teriale disponibile o distribuito all’interno dei vari 
PIT, il campione, nella maggioranza assoluta dei 
casi (87%), ha espresso una valutazione positiva 
(Fig. 4.7): il 37% degli intervistati si dichiara “molto” 
soddisfatto mentre il 50% lo è “abbastanza”. Il re-
stante 13% del campione ha invece espresso un 
giudizio negativo dichiarandosi “poco” soddisfatto 
nell’11% dei casi e “per niente” soddisfatto nel re-

stante 2%. Il maggior grado di insoddisfazione è 
attribuibile ai visitatori del PIT di Fiumicino (il 25% 
dei quali ha espresso un giudizio negativo). 

In merito all’urna/box per i reclami, è stato chiesto 
agli intervistati se durante la permanenza 
all’interno del PIT ne avessero notato la presenza. 
La quasi totalità del campione ha risposto in ma-
niera negativa (96% con base pari a 609); il re-
stante 4%, pur avendo notato l’urna, ha dichiarato 
di non aver avuto motivo per utilizzarla. 

Una percentuale così elevata di risposte negative 
suggerisce, come già evidenziato nel capitolo rela-
tivo alla mystery client, l’opportunità di rendere di-
sponibile e ben visibile in tutti i PIT un apposito box 
in cui poter lasciare eventuali reclami e/o osserva-
zioni. 
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Fig. 4.6 Valutazione del grado di pulizia dei PIT
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Nota: la base dati consta di 622 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

  

Fig. 4.7 Valutazione della qualità del materiale disponibile presso i PIT
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Nota: la base dati consta di 529 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

 

 

4.4 Qualità dell’interazione con gli operatori 

La qualità percepita dell’interazione con gli opera-
tori è analizzata in questo paragrafo con riferimen-
to ad aspetti relativi alla valutazione della cono-
scenza della lingua straniera, alla chiarezza, com-
pletezza e utilità delle informazioni ricevute nonché 

alla cortesia mostrata dagli operatori del PIT. Pri-
ma di analizzare la qualità percepita è di interesse 
osservare quali sono state le motivazioni che han-
no spinto il campione di turisti a rivolgersi alle varie 
strutture (Fig. 4.8). 
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Fig. 4.8 Tipologia di informazioni richieste presso i PIT
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Nota: poiché è stata data la possibilità di fornire più risposte, la percentuale totale è maggiore del 100%. La base dati consta di 645 
interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

Nella maggior parte dei casi (34%) la richiesta di 
informazioni ha riguardato il RomaPass, cui segue 
il trasporto pubblico locale (il 25% delle volte per 
tragitti in ambito urbano e nel 20% verso gli aero-
porti). L’ambito museale ed espositivo è stato og-
getto di richieste di informazioni nel 25% dei casi 
mentre le chiese e i monumenti nel 12%. Con per-
centuali più basse e sotto il 10% si collocano ri-

chieste di mappe delle strade di Roma (9%), i tra-
gitti dei bus turistici come il 110 Open e gli eventi 
culturali e sportivi (per entrambe il 6%). Solo il 4% 
delle richieste è stato di indicazioni stradali e ancor 
più residuale per le strutture ricettive (2%). 

 

 

Fig. 4.9 Tipologia di acquisti effettuati presso i PIT
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Nota:.La base dati consta di 411 interviste 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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Inoltre, la maggioranza assoluta del campione 
(54%) ha dichiarato di non aver effettuato 
l’acquisto di alcun servizio presso il PIT (Fig. 4.9). 
Per contro la quasi totalità degli acquisti ha riguar-
dato il RomaPass (38%) mentre assolutamente re-
siduali sono stati gli acquisti di biglietti Metrebus 
(4%), di ticket per raggiungere via bus gli aeroporti 
(2%) e di biglietti per i bus turistici (1%). 

Approfondendo adesso i vari aspetti relativi 
all’interazione, si osserva dalla Fig. 4.10 che la lin-

gua inglese è stata quella maggiormente utilizzata 
per comunicare con gli operatori del PIT (59%) cui 
segue la lingua francese, italiana e spagnole in 
percentuali sostanzialmente identiche (circa il 
13%, con differenze nell’ordine di qualche decima-
le non apprezzabile per l’approssimazione utilizza-
ta). Del tutto residuali sono state le conversazioni 
in lingua tedesca (2%) e in altre lingue. 

 

 

Fig. 4.10 Lingua utilizzata per interagire con gli operatori dei PIT
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Nota: la base dati consta di 646 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

Il giudizio che il campione dà sul grado di cono-
scenza delle lingue straniere parlate dagli operatori 
è complessivamente positivo (Fig. 4.11). Per il 
54% degli intervistati gli operatori si sono espressi 
“molto” bene nella lingua di riferimento e “abba-
stanza” bene nel 44% delle volte, mentre residuale 
(2%) è la frequenza di giudizi negativi. A parte il 
tedesco, utilizzato comunque in pochi casi, è 
l’inglese la lingua che ha ricevuto le valutazioni mi-
gliori da parte dei turisti intervistati (99% di giudizi 
positivi), cui segue il francese (95%) e lo spagnolo 
(93%). L’analisi per PIT evidenzia a Fiumicino la 
percentuale di giudizi negativi relativamente più 
alta: il 20% per il francese e il 33% per lo spagno-
lo, anche se la valutazione complessiva resta più 
che sufficiente. È utile osservare che la mistery 
client condotta nelle quattro lingue straniere (cfr. 
par. 4.4) ha evidenziato, per contro, una valutazio-
ne media quasi sufficiente.  

 

 

 
Foto: PIT Nazionale 
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Fig. 4.11 Grado di conoscenza della lingua straniera da parte degli operatori del PIT
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Nota:.La base dati consta di 559 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

Questa discrepanza farebbe presupporre che le 
aspettative dei turisti circa la conoscenza della lin-
gua da parte degli operatori non sono molto eleva-
te. 

Per quanto riguarda la chiarezza, completezza e 
utilità delle informazioni ricevute dagli operatori 

(Fig. 4.12), la quasi totalità del campione (94%) ha 
espresso un giudizio positivo. Il 50% degli intervi-
stati ha dichiarato che le informazioni sono state 
“molto” chiare, complete e utili, per il 44% lo sono 
state “abbastanza”, mentre il restante 5% le ha 
giudicate insufficienti.  

 

Fig. 4.12 Chiarezza, completezza e utilità delle informazioni ricevute
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Nota: la base dati consta di 641 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 
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Analogamente la quasi totalità degli intervistati ha 
apprezzato la cortesia mostrata dagli operatori nei 
loro confronti (Fig. 4.13). Per il 60% gli operatori 
sono stati “molto” cortesi, e lo sono stati “abba-
stanza” per il 36%. Residuale la percentuale di co-

loro che hanno espresso giudizi negativi sulla cor-
tesia (4%). 

 

 

Fig. 4.13 Valutazione della cortesia degli operatori del PIT
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Nota: la base dati consta di 642 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

4.4 Valutazione complessiva della qualità percepita dei PIT 

È stato infine chiesto agli intervistati di esprimere 
un giudizio complessivo sulla qualità percepita dei 
PIT. I risultati mostrati in Fig. 4.14 evidenziano che 
la quasi totalità del campione (95%) ha valutato 
positivamente il servizio offerto da queste strutture: 
il 34% si dichiara “molto” soddisfatto e il 61% “ab-
bastanza”, mentre il restante 5% ha giudicato ne-
gativamente il servizio. 

L’analisi per singolo PIT non fa emergere grandi 
differenze di valutazione tra una struttura e l’altra: 
si passa, infatti, dal 100% di giudizi positivi per il 
PIT Nazionale a circa 90% per i PIT Termini e 
Fiumicino. 

Volendo assegnare una valutazione numerica alla 
qualità percepita, utilizzando la stessa scala adot-
tata per la mistery client (in questo caso: “mol-
to”=3, “abbastanza”=2, “poco”=1, “per niente”=0), il 
voto complessivo così calcolato è pari a 2,29. Tale 
valore esprime una percezione più che discreta del 
servizio offerto e, in definitiva, maggiore dello 
standard richiesto dal Contratto di servizio (1,80). 

 

 
FOTO: PIT Nuova Fiera di Roma 
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Fig. 4.14 Valutazione complessiva della qualità percepita dei PIT
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Nota: la base dati consta di 639 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma. 

Al termine dell’intervista è stata fornita l’opportunità 
al turista/visitatore di esprimere le proprie impres-
sioni sulla qualità percepita dei PIT; la classifica-
zione delle risposte è rappresentata nella Tav. 4.1. 

Si osserva preliminarmente che circa il 42% degli 
intervistati ha espresso un’opinione che è stata cri-
tica nei confronti della percezione del servizio. Inol-
tre, tale percentuale è significativamente maggiore 
rispetto alla media dei giudizi negativi evidenziata 
nei paragrafi precedenti. In pratica, le valutazioni 
sintetiche hanno fotografato un quadro decisamen-
te migliore rispetto a quanto è emerso dalla lettura 
dei commenti. 

Per cercare di trovare un filo logico è stato pertan-
to effettuato un confronto tra le valutazioni espres-
se durante l’intervista con il relativo commento fi-
nale, notando così una certa discordanza nelle 
percezioni: in molti casi i visitatori hanno tenden-
zialmente attribuito ai vari aspetti un giudizio mi-
gliore rispetto al commento sulla qualità percepita 
lasciato al termine del colloquio con i rilevatori. 

Una possibile interpretazione di questo comporta-
mento potrebbe essere ricercata in una sorta di 
standardizzazione delle risposte alle domande 
chiuse (si tenta di rispondere sempre allo stesso 
modo, soprattutto quando si ha fretta), atteggia-
mento che potrebbe esser venuto meno quando si 
è invece data la possibilità di esprimere un com-
mento al di fuori dello schema del questionario. 

 
FOTO: PIT Trastevere 
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Tav. 4.1 Classificazione delle osservazioni sulla qualità percepita dei PIT.  

Tipologia di osservazione Frequenza 
percentuale 

1) PIT poco identificabile/segnaletica scarsa 42% 
2) Numero PIT insufficiente 3% 
3) Orari di apertura da aumentare 2% 
Accessibilità al PIT (1+2+3) 47% 
4) Mancanza di materiale informativo 21% 
5) PIT piccolo 3% 
6) Qualità degli ambienti interni non soddisfacente 1% 
Qualità della struttura (4+5+6) 25% 
7) Informazioni ricevute insufficienti 16% 
8) Poca cortesia da parte degli operatori 8% 
9) Pochi operatori e file lunghe 2% 
10) Scarsa conoscenza delle lingue straniere 1% 
11) Comportamento scorretto degli operatori 1% 
Qualità dell’interazione con gli operatori (7+8+9+10+11) 28% 
Nota: la base dati consta di 270 interviste. 
Fonte: Agenzia per il controllo e la qualità dei servizi pubblici locali del Comune di Roma.

Le risposte fornite sono state analizzate classifi-
candole in funzione delle macro categorie (ac-
cessibilità, qualità della struttura, qualità 
dell’interazione) esaminate nel presente lavoro. 
L’accessibilità al PIT è stata la tipologia più fre-
quentemente citata dagli intervistati (47% dei ca-
si). In particolare la criticità maggiormente segna-
lata è stata quella relativa alla difficoltà di rag-
giungere le varie strutture (42%), essenzialmente 
per: 

• la mancanza di vere e proprie indicazioni (es. 
cartelli stradali), 

• la posizione logisticamente poco visibile, 

• l’assenza dei PIT in molte mappe stradali o 
guide turistiche. 

Si osserva che questa problematica ha riguardato 
nel maggior parte dei casi il PIT Termini (proba-
bilmente anche in virtù della maggiore quantità di 
interviste effettuate) anche se non sono mancate 
segnalazioni riguardanti le strutture a Fiumicino, 
S. Angelo e Minghetti. Meno frequenti (3%) i 
suggerimenti volti a incrementare il servizio di in-
formazione in altri punti strategici della città e ad 
estendere l’attuale orario di apertura (2%). Tale 
indicazione riguarda specialmente il PIT situato 
all’aeroporto di Fiumicino che, nonostante la pre-
senza di un alto flusso di viaggiatori anche in ora-
ri serali, chiude inspiegabilmente alle ore 18.30, 
mentre l’adiacente box informativo del servizio 
taxi (gestito da Roma Capitale) rimane aperto in-
vece dalle ore 10 alle 22. 

La qualità della struttura ha interessato il 25% dei 
commenti. La mancanza di materiale informativo 
(riguardante principalmente gli eventi, il trasporto 
pubblico, l’offerta culturale e turistica, le mappe 
stradali con traduzione in lingua straniera) è stata 
lamentata dal 21% degli intervistati, mentre resi-
duali sono state le criticità relative alla dimensio-
ne insufficiente dei PIT (3%) e a problemi relativi 
agli ambienti interni come la pulizia, l’ordine e la 
temperatura percepita (1%). 

La qualità dell’interazione con gli operatori è stata 
l’oggetto del 28% delle osservazioni. La maggior 
parte di queste (16%) ha riguardato la non com-
pletezza delle informazioni ricevute - aspetto pe-
raltro rilevato anche durante la fase di mystery 
client - e che è possibile schematizzare nel modo 
seguente: 

• atteggiamento poco proattivo, si tende a for-
nire l’informazione essenziale (a volte nem-
meno quella) tralasciando di illustrare e ap-
profondire l’argomento (es. percorsi alternati-
vi per raggiungere una destinazione, possibi-
lità di visitare luoghi culturali adiacenti alla 
meta richiesta, esistenza di eventi a forte ri-
chiamo, ecc.), 

• risposte differenti a medesime domande (es. 
alcuni servizi come la vendita dei biglietti Me-
trebus e/o dei bus turistici a volte sono dispo-
nibili altre volte no). 

La poca cortesia è stata segnala nell’8% dei casi: 
anche se costituiscono certamente una minoran-



 26

za, alcuni visitatori si sono lamentati della poca 
gentilezza o, pur dichiarandosi soddisfatti della 
cortesia, hanno voluto specificare che si trattava 
di una vera e propria “cortesia standard” (ovvero 
senza sorriso e vagamente infastidita). 

Residuale invece la percentuale di commenti sul-
la lunghezza delle file conseguente a un numero 
inadeguato di operatori rispetto al flusso di turisti 
(2%), alla scarsa conoscenza delle lingue stranie-
re (1%) e al comportamento scorretto (maleduca-
zione e scortesia) degli operatori (1%).  

5. Conclusioni e proposte 

Il servizio di accoglienza e di informazione turistica 
costituisce non solo una delle modalità con le quali 
il visitatore entra in contatto con la capacità orga-
nizzativa della città, ma rappresenta anche e so-
prattutto un importante veicolo attraverso il quale il 
turista può acquisire la conoscenza dell’offerta tu-
ristica e culturale. 

In una città come Roma, caratterizzata da un ele-
vato flusso di visitatori, la rilevanza e specialmente 
la qualità con la quale viene erogato questo servi-
zio sono strettamente correlate all’immagine che si 
dà ai visitatori che scelgono la capitale come meta 
turistica. 

L’indagine dell’Agenzia ha valutato sotto il duplice 
aspetto della qualità erogata (effettuata con il me-
todo della mystery client) e percepita i dodici Punti 
Informativi Turistici (PIT) di Roma Capitale, attual-
mente gestiti da Zètema in virtù di un Contratto di 
servizio triennale, in scadenza al termine dell’anno 
2011.  

Di seguito sono presentati in forma sintetica i prin-
cipali risultati dell’analisi. 

Conclusione 1 – Criticità evidenziate dalla 
mystery client 

L’indagine sulla qualità erogata ha evidenziato al-
cuni aspetti critici legati sia alla struttura vera e 
propria che al servizio svolto dal personale. 

• Assenza di segnaletica esterna nei pressi 
dei PIT, rilevata in 10 strutture su 12. La quasi 
totale assenza di indicazioni rende difficoltoso 
il percorso per raggiungere il PIT da parte del 
turista che ne è a conoscenza, dall’altro non 
cattura le visite potenziali di chi ha bisogno di 
informazioni e assistenza. 

• Orari di apertura riportati all’esterno dei PIT 
spesso non coincidenti con quelli indicati 
nei siti web di Roma Capitale dedicati al tu-
rismo.  

• Carta della qualità ovunque assente e ridot-
ta possibilità di effettuare reclami. Non è 

stata rilevata in alcun PIT la presenza della 
Carta della qualità, nonostante lo prevedesse 
uno specifico standard contrattuale. Inoltre so-
lamente otto PIT su dodici sono provvisti di 
un’apposita urna/box in cui depositare sugge-
rimenti o reclami. 

• Postazioni non sempre interamente presi-
diate. Nel 49% dei casi si è riscontrato un nu-
mero di operatori, contemporaneamente pre-
senti, inferiore a quello contrattualmente stabi-
lito. Solamente il 27% dei PIT ha avuto un pre-
sidio completo durante l’indagine. È doveroso 
sottolineare gli eventuali riflessi nella qualità 
del servizio erogato nei casi in cui, un PIT sot-
todimensionato, dovesse gestire un flusso di 
utenti significativo. 

• Operatori spesso non riconoscibili. Nella 
maggior dei casi (53%) gli operatori non erano 
muniti di cartellino di riconoscimento, così co-
me prevedono le disposizioni contrattuali. 

• Disomogeneità nell’erogazione delle infor-
mazioni. Si sono riscontrate differenze signifi-
cative nell’erogazione delle informazioni tra i 
vari PIT sia in termini di completezza ed esat-
tezza sia nelle modalità con le quali queste in-
formazioni sono state fornite (cortesia e dispo-
nibilità). Ad esempio solo nel 62% dei casi è 
stato fornito materiale stampato direttamente 
tramite computer; negli altri casi le informazioni 
sono state o fornite oralmente o appuntate su 
dei post it. 

• Biglietti per il trasporto pubblico spesso 
non disponibili. Nel 58% dei casi il BIT Me-
trebus non era disponibile mentre nel 34% non 
è stato possibile acquistare i biglietti per i bus 
turistici. 

• Criticità nella completezza delle informa-
zioni ricevute. Il valore medio totale raggiun-
ge la sufficienza piena (voto pari a 2,00) ma 
l’analisi per singola struttura evidenzia che in 
ben cinque PIT il giudizio medio è alquanto 
scarso. In molti casi, infatti, le informazioni for-
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nite sono state incomplete e imprecise, espo-
ste a volte anche in modo sbrigativo e poco 
gentile. 

• Risultati poco brillanti nell’interazione nelle 
lingue straniere (inglese, francese, spagno-
lo e tedesco). Valutazioni medie comprese tra 
un livello scarso e discreto. Sotto la sufficienza 
la completezza delle informazioni e la cortesia.    

Conclusione 2 – Punti di forza evidenziati dalla 
mystery client 

L’indagine sulla qualità erogata ha evidenziato al-
cuni aspetti positivi legati sia alla struttura vera e 
propria sia al servizio svolto dal personale. 

• Assenza di barriere architettoniche per i di-
sabili motori. 

• Buone complessivamente la qualità 
dell’ambiente e dello stato di decoro 
all’interno delle strutture. 

• RomaPass sempre disponibile. 

• Buona la capacità di relazione con il turista 
(voto medio pari a 2,63) e la qualità com-
plessiva dell’interazione (voto medio pari a 
2,39). Si osservano, tuttavia, differenze signifi-
cative tra i vari PIT. 

Conclusione 3 – Criticità evidenziate dalla cu-
stomer satisfaction 

L’indagine sulla qualità percepita ha evidenziato 
alcuni aspetti critici legati sia alla struttura vera e 
propria che al servizio svolto dal personale. 

• Canali di promozione del servizio scarsa-
mente efficaci. La maggioranza assoluta degli 
intervistati ha dichiarato di essere venuta a co-
noscenza dei PIT casualmente (58%) e tramite 
il passaparola (14%). 

• PIT Termini introvabile e difficilmente iden-
tificabile. L’ubicazione e la facilità di identifi-
cazione della struttura è stata giudicata negati-
vamente dal 56% del campione. 

• Disponibilità di materiale da migliorare al 
PIT Fiumicino. Il 25% degli intervistati ha e-
spresso un giudizio insoddisfacente sulla 
quantità e qualità del materiale disponibile. 

• Urna/box per i reclami poco visibile.  Sola-
mente 4 turisti su 100 l’hanno notata. 

• Grado di conoscenza delle lingue straniere 
sotto la media al PIT Fiumicino. La valuta-
zione complessiva per questa struttura resta 

più che sufficiente, tuttavia una percentuale 
non residuale del campione ha valutato nega-
tivamente la conoscenza del francese e dello 
spagnolo (rispettivamente il 20 e il 33%). 

• Circa il 42% del campione ha lasciato un 
commento negativo al termine 
dell’intervista. Questa percentuale è significa-
tivamente maggiore rispetto alla media dei 
giudizi negativi espressi rispondendo alle do-
mande del questionario. Le lamentele più fre-
quenti sono state quelle relative alla segnaleti-
ca insufficiente, alla mancanza di materiale in-
formativo, alle insufficienti informazioni ricevu-
te dagli operatori e alla scarsa cortesia mostra-
ta. 

Conclusione 4 – Punti di forza evidenziati dalla 
customer satisfaction 

L’indagine sulla qualità percepita ha evidenziato 
alcuni aspetti positivi legati sia alla struttura vera e 
propria che al servizio svolto dal personale. 

• Nel complesso i PIT sono situati in punti 
strategici e sono facilmente identificabili. 
Questo giudizio sembra comunque essere mi-
tigato analizzando i commenti degli intervistati. 

• Buona la valutazione sul grado di pulizia 
dei locali. 

• Buona nel complesso la conoscenza delle 
lingue straniere. La discrepanza con il giudi-
zio emerso dalla mystery client farebbe sup-
porre che le aspettative dei turisti circa la co-
noscenza delle lingue non sono molto elevate. 

• Mediamente buona l’informazione ricevuta 
anche se spesso gli intervistati hanno sottoli-
neato che le modalità con le quali sono state 
fornite le informazioni sono state sbrigative e 
poco gentili. 

L’analisi dei punti di forza e di debolezza ha per-
messo di definire alcune proposte migliorative del 
servizio. 

Proposta 1 – Migliorare la visibilità dei PIT 

La difficoltà di raggiungere le varie strutture non-
ché la scarsa conoscenza a priori spesso lamenta-
ta dai visitatori potrebbe essere evitata: 

1. utilizzando un colore esterno diverso dal verde 
(si confonde con i gabbiotti delle edicole), 

2. promuovendo il servizio presso le case editrici 
delle guide/mappe turistiche e i content 
manager dei siti web dedicati al turismo, 
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3. al PIT di Ciampino, posizionando la scritta 
“tourist information” su tutti e quattro i lati, 

4. aumentando la segnaletica vertica-
le nelle zone limitrofe, utilizzando 
la simbologia standard internazio-
nale.  

Proposta 2 – Presidiare le postazioni secondo 
le disposizioni contrattuali  

Le informazioni insufficienti e la scarsa cortesia ri-
levata dai turisti sono determinate spesso 
dall’insufficiente presidio (al di sotto degli obblighi 
contrattuali) e alle lunghe code corrispondenti. As-
segnare le risorse umane coerentemente con il 
flusso di visitatori e le disposizioni del Contratto 
potrebbe contribuire a migliorare la qualità com-
plessiva del servizio. 

Proposta 3 – Potenziare la formazione del per-
sonale 

È stato rilevato in molte circostanze che l’efficacia 
delle informazioni fornite è eccessivamente arbitra-
ria. Sarebbe auspicabile pertanto un programma 
formativo per migliorare la conoscenza delle infor-
mazioni e per sviluppare negli operatori un atteg-
giamento proattivo (attualmente si tende a fornire 
un’informazione essenziale, spesso incompleta, 
senza alcun suggerimento). 

Proposta 4 – Migliorare la disponibilità di mate-
riale informativo 

Si suggerisce di aumentare la quantità e qualità di 
materiale informativo presso tutti i PIT, aumentan-
do se nel caso, la frequenza di rifornimento. Tale 
raccomandazione è estesa anche ai titoli di viaggio 
(trasporti pubblici e bus turistici), spesso non di-
sponibili. 

Proposta 5 – Suggerimenti eliminacode 

È stato osservata una similitudine nelle richieste 
dei turisti: la mappa della città, l’ubicazione del tre-
no per l’aeroporto di Fiumicino o di un capolinea 
degli autobus, ecc. La collocazione di pannelli con 
le informazioni più richieste e con la lista di ciò che 
si può acquistare presso il PIT potrebbe contribuire 
a snellire le code. La sistemazione delle mappe in 
espositori posizionati ai lati del desk e ben visibili, 
farebbe in modo che i turisti possano servirsi da 
soli senza dover fare la fila apposta. 

 

Proposta 6 – Estendere l’orario di apertura al 
PIT Fiumicino 

La chiusura del PIT Fiumicino alle 18.30 appare 
incongruente con gli alti flussi di viaggiatori presen-
ti anche in ore serali. Sarebbe opportuno estende-
re l’apertura fino alle 22.00 così come avviene per 
l’adiacente box informativo del servizio taxi (gestito 
da Roma Capitale) che, come già suggerito in altra 
occasione dall’Agenzia, potrebbe tranquillamente 
essere “assorbito” nel PIT ovvero trasformato in un 
punto informativo sulla mobilità a Roma. 

Proposta 7 – Contrastare il fenomeno 
dell’abusivismo al PIT Termini  

Al PIT Termini è stata più volte notata la presenza 
di personale non autorizzato, munito di cartellini di 
dubbia autenticità (“tourist information”), nel tenta-
tivo di avvicinare gli ignari turisti in coda per pro-
porre servizi alberghieri o biglietti di bus turistici 
non convenzionati con i PIT. Le stesse persone 
inoltre, abbastanza frequentemente, si avvicinano 
al desk informativo e tentano di rispondere alle 
domande dei turisti come se fossero degli operato-
ri autorizzati. Una tale situazione richiede 
un’attenta attività di controllo in loco per contrasta-
re questo fenomeno che offre una pessima imma-
gine del servizio turistico di Roma. 
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