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Dienstleistungscharta der Venezianischen Villen

I. EINLEITENDE WORTE

Die vorliegende Dienstcharta soll allgemeine Grundsdtze und Regeln zur touristischen Aufiwertung der
Venezianischen Villen und ibrer Umgebung festlegen.

Zu diesem Zweck werden allgemeine Standards fiir die 1 illen festgelegt, an deren Auflagen sich die Eigentiimer
der V'illen zu halten haben, um den Reiseveranstaltern einerseits eine in sich geschlossene Fordernng des
touristisch-kulturellen Produkts |,V enezianische VVillen* u ermiglichen und den Touristen selbst die notigen
Anbaltspunkte u bieten, um in den ,,Veneianischen Villen™ ein qualitativ hochwertiges und eindentig
identifizierbares Reiseziel u erkennen. Dariiber hinaus stellt diese Dienstleistungscharta ein Kommunikations-
und Informationsmittel dar, mit Hilfe dessen das Dienstleistungsangebot prisentiert, die Einbaltung der
Auflagen gepriift und das Leistungsangebot anch mittels Reklamation bewertet werden kinnen.

Die Dienstleistungscharta wird regelmifSig aktualisiert, um die erreichten Qualititsniveaus u festigen und
positive  Verdnderungen zu verzeichnen, die im Zuge wverschiedener Projekte ur Leistungsverbesserung
statigefunden haben. Diese Optimiernngsprojekte konnen sich auch aus der regelmdfSigen Beobachtung der
Besuchermeinung ergeben.

Die Erfiillung der Anforderungen dieser Dienstleistungscharta stellt eine vorrangige V oraussetzung dar, um als
Viilla ins Programm fiir Tourismusforderung der Region 1V enetien aufgenommen 3u werden.

I1. WESENTLICHE GRUNDSATZE
Die Dienstleistungscharta unterliegt den folgenden Grundsitzen:

o Die Villa als Kulturgut zeichnet sich gemil3 Definition der IRVV (Regionalanstalt fir
Venezianische Villen) durch ihre historischen, architektonischen, kiinstlerischen oder
landschaftlichen Vorziige aus und stellt eine Tourismusattraktion dar;

o Die Villa als Aufwertung ihrerUmgebung: Um als integriertes touristisch-kulturelles
Produkt zu gelten, miissen die ,,Venezianischen Villen® zur Aufwertung ihrer
Umgebung beitragen und ihrerseits von ihrer Umgebung aufgewertet werden. Dabei ist
die Rolle zu bertcksichtigen, die die Villen im Lauf der Jahrhunderte in der sozialen,
kulturellen und wirtschaftlichen Entwicklung der Region Venetien gespielt haben;

o Gleichheit und Unparteilichkeit: Die Dienstleistungen sind auf der Grundlage des
Gleichheitsprinzips zu erbringen, um allen Burgern eine gleichwertige Behandlung ohne
Diskriminierung nach Nationalitit, Geschlecht, Sprache, Religion und politischer
Orientierung zu garantieren;

° Kontinuitit Die Eigentimer der Villen, die sich der vorliegenden Dienstleistungscharta
anschlieBen, haben eine kontinuierliche und regelmiBlige Nutzbarkeit der Villen zu
garantieren. Wenn die vollstindige oder teilweise Nutzung der Villen vortbergehend
unmoglich wird, haben die Eigenttimer die betroffenen Stellen im Voraus dariiber zu
informieren. Aulerdem haben sie alle notwendigen Mallnahmen zu ergreifen, um die
Unannehmlichkeiten auf ein Minimum einzuschrinken und die entsprechenden
Nutzungsbedingungen so rasch wie méglich wiederherzustellen;
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° Homogenitit des Produkts ,,Venezianische Villen*® Um sicherzustellen, dass die
,Venezianischen Villen von den Touristen als touristisch-kulturelles Produkt
wahrgenommen werden, muss jede Villa, die sich der vorliegenden Dienstleistungscharta
anschliet, die Mindestanforderungen erftllen und hinsichtlich des touristischen
Dienstleistungsangebots ein Qualititsniveau aufrechterhalten, das die im vorliegenden
Dokument festgelegten Standards erfiillt;

° Hoéflichkeit: Die Besucherinnen und Besucher missen hoéflich und respektvoll
empfangen werden. All jene Personen, die in direktem Kontakt mit den Besucherinnen
und Besuchern stehen, missen entsprechend ausgewiesen und verfugbar sein.
Aullerdem miissen sie entsprechend ausgebildet und geschult sein, um auf jede Anfrage
korrekt eingehen zu kénnen.

III1. MINDESTANFORDERUNGEN

" Zugang zum charakteristischen Bereich der Villa: Die Villa muss dem Besucher den
Zugang zu den historisch, architektonisch, kiinstlerisch oder landschaftlich wichtigen und sie
charakterisierenden Bereichen garantieren.

* Sicherstellung derOftnungszeiten: Alle 6ffentlich kundgegebenen Offnungszeiten sowie
alle reservierten und bestitigten Besuchstermine miissen ausnahmslos eingehalten werden.
Ausgenommen sind gelegentliche oder zufillige Hindernisse, die der Offentlichkeit jedoch
rechtzeitig mitgeteilt werden mussen (entweder online oder durch Mitteilung an Agenturen,
Reiseveranstalter oder andere Reisevermittler).

" Zuverlissigkeit des Dienstleistungsangebots: Alle angebotenen touristischen
Dienstleistungen (besuchsunterstiitzende Mittel, Sekretariat und Information, eventueller
Bookshop, Café/Restaurant, Begleitpersonal, Toiletten usw.) missen wihrend der
Besuchszeiten verfiigbar sein.

" Preise und Tarife: Je nachdem, von welcher Stelle eine Dienstleistung angefordert wird
(Offentlichkeit/Reiseveranstalter), sind unterschiedliche Preise und Tarife vorgesehen.
Reiseveranstaltern und Reisevermittlern sind Nettopreise vorbehalten, die vertraulich sind,
von der Offentlichkeit nicht eingesehen werden kénnen und sich von den
Bruttolistenpreisen unterscheiden. Die Bruttolistenpreise hingegen werden auf den
Webseiten, in Werbeunterlagen, auf Flyern usw. veroffentlicht und kommen dann zur
Anwendung, wenn die Anfrage nicht von Reiseveranstaltern/Reisevermittlern, sondern von
anderen Nutzern gestellt wird. Die Preise und Tarife fiir jede von der Villa angebotene
Dienstleistung (Eintrittskarten, Bookshop, Vermietung von Raumlichkeiten, Catering usw.)
mussen transparent und einheitlich fir jede Benutzerkategorie gelten.

* Kostenlose Nutzung: Reise- und Gruppenfihrer kénnen die Villa kostenlos besuchen; dies
gilt auch fiir Begleiterinnen und Begleiter von Behinderten.

Wenn die von der vorliegenden Charta vorgeschriecbenen Mindestanforderungen nicht
eingehalten werden, kann die Villa aus dem Regionalverzeichnis jener Villen, die sich der
Dienstleistungscharta  anschlieBen, ausgeschlossen werden und verliert somit ihre
Vorzugsstellung bei den von der Region Venetien gesetzten Werbe- und
Forderungsmalinahmen.
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IV. QUALITATSANFORDERUNGEN UND -STANDARDS

Qualitatsfaktor

| Verpflichtungen der Villa

Regelmifligkeit und Kontinuitit

Der Besuch der Villa erfolgt nach Voranmeldung. Eventuelle Einschrinkungen
(festgelegte Ferien/Ruhetage) oder Erweiterungen (festgelegte Offnungszeiten/Tage
bzw. Uhrzeiten) miissen der Offentlichkeit fiir jedes Jahr bis spitestens Ende Oktober
des Vorjahres mitgeteilt werden.

Offnungszeiten (Tage,
Uhrzeiten)

Informationen und
Reservierungen

Die Villa hat kompetent, ausreichend und rechtzeitig auf Informations- und
Reservierungsanfragen via Telefon, Fax und E-Mail zu antworten, wobei die
entsprechenden Kontaktdaten fiir die Offentlichkeit zuginglich gemacht werden
missen. Das verantwortliche Personal muss die als geldufig erklirten Fremdsprachen
beherrschen. Die entsprechende Antwort muss beim Antragsteller innerhalb von 48
Stunden nach Erhalt der Anfrage eingehen.

Verfigbarkeit von Ounline-

Alle touristisch relevanten Informationen tber die Villa miissen auf einer eigenen oder
im Besitz Dritter befindlichen Webseite eingesehen werden kénnen und stidndig

Informationen aktualisiert werden.
Besucherempfang
Die Villa hat einen Empfangs- und Informationsschalter (Infopoint) zur Verfiigung zu
. stellen. Betreut werden muss dieser Infopoint von Personal, das den Besucherinnern und
Information und . . . .
L Besuchern der Villa die entsprechenden Informationen und Anweisungen zu den
Orientierung

Inhalten und Modalitaten des Besuchs bereitstellen kann.

Besuchsunterstiitzendes
Informationsmaterial

Am Infopoint sind Informationsbroschiiren mit einer kurzen, aber prignanten Erklirung
zu den historischen, kunstlerischen und landschaftlichen Besonderheiten der Villa zur
Verfigung zu stellen. Wenn die Familie, in deren Besitz sich die Villa befindet,
geschichtlich relevant ist und sich direkt um die Organisation der Villa kiimmert, sind
auch eventuelle Informationen zur Familie zur Verfiigung zu stellen.

Informationsmaterial ~ zur
regionalen Férderung

In der Villa oder am Infopoint miissen den Besuchern all jene Informationsbroschiren
geboten werden, die Informationen zu den Aspekten der Umgebung (andere
Venezianische  Villen, die besichtigt werden konnen; touristisch-kulturelle
Sehenswiirdigkeiten; Gaststittenbetriebe; Beherbergungsbetriebe) enthalten und von den
zustindigen Stellen und Behorden zur Verfiigung gestellt werden

Zuginglichkeit

Jene Innen- und AuBlenbereiche, die den Besucherinnen und Besuchern zuginglich sind,
missen in allen Offentlichen Mitteilungen klar und deutlich ausgewiesen werden.
Eventuelle vortbergehende oder endgiiltige Einschrinkungen der Besuchsbereiche
miissen der Offentlichkeit rechtzeitig mitgeteilt werden.

Jene Bereiche, die nicht bartierefrei sind, missen extra und ausreichend ausgewiesen
werden.

In mindestens einem der Besucherbereiche missen den Besuchern, die sich ausruhen
méchten, Sitzgelegenheiten (Banke oder Stithle) zur Verfugung stehen.

Gezielte MalBnahmen zur
Bekanntmachung 6ffentlich

Jede Offentlich zugingliche und die Villa betreffende Initiative (Ausstellungen,
Kongresse, Kulturveranstaltungen usw.) muss von der Villa entsprechend bekannt
gemacht werden. Diese Bekanntmachung hat tUber die geeigneten Informationskanile

zuginglicher oder durch Bereitstellung des von den zustindigen Stellen und Behdrden gelieferten
Kulturinitiativen Informationsmaterials zu erfolgen.

Die Villa muss in den (internen und externen) Besucherbereichen ecine geeignete
Versicherung Haftpflichtversicherung fiir die Schidden Dritter abgeschlossen haben.
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V. EMPFEHLUNGEN

= Hausordnung

Jede Villa muss tber eine eigene Hausordnung verfiigen, in der die den Besuch regelnden
Einschrinkungen und Verhaltensanweisungen anzufiihren sind. Diese Hausordnung ist im Sekretariat,
am Kartenschalter und am Infopoint anzubringen.

. Garderobe

Um die in der Villa befindlichen Gtter zu schutzen, kann das Personal die Besucherinnen und Besucher
dazu auffordern, grofle Taschen, Rucksicke, Schirme und andere eventuelle Schaden verursachende
Gegenstinde vortibergehend in der Garderobe abzugeben.

= Parkplitze

Bei Veranstaltungen, fir die ein groler Besucherandrang zu erwarten ist, haben die Eigentimer der
Villen sicherzustellen, dass sie Uber geeignete Parkflichen verfigen, um dem erwarteten
Besucheransturm gerecht zu werden.

= Pflichten der Villa und des Reisevermittlers
Die Eigentimer der Villen und die Reisevermittler mussen die finanziellen Modalititen vereinbaren,
wenn die bei Reservierung der Besichtigung bzw. einer anderen Dienstleistung festgelegten
Anforderungen nicht oder nur teilweise erftllt wurden.

= Verfiigbarkeit von Toiletten
Wenn sich die Toiletten aullerhalb der Villa befinden, muss der Eigentiimer der Villa dies auf geeignete
Weise bekannt geben.

VI. SCHUTZ UND BETEILIGUNG
REKLAMATIONEN, VORSCHLAGE, ANREGUNGEN

Falls die Besucherinnen und Besucher feststellen, dass die in der Dienstleistungscharta angefiihrten
Anforderungen nicht eingehalten werden, kénnen sie von dem beiliegenden Formular Gebrauch
machen und es direkt via E-Mail, Post oder Fax an die vorgedruckte Adresse tibermitteln oder an einer
der folgenden Stellen abgeben: Empfangsbereich der Villa, offizielle Tourismusbiiros (IAT), zustindiger
Reisevermittler (Reiseleiter, Reisebtiro, Reiseveranstalter usw.).

Die einzelnen Beschwerden werden von einem eigenen Komitee fiir Besucherzufriedenheit, das von
den die Inhalte dieser Dienstleistungscharta vertretenden Vereinen und Verbinden extra dafir
eingerichtet wurde, eingehend geprift. Dieses Komitee, das eine regelmalige Uberwachung der
eingegangenen Reklamationen durchfiihren wird, hat innerhalb von 30 Tagen nach ihrem Eingang auf
die Beschwerde zu antworten.

Auf demselben Weg konnen die Besucherinnen und Besucher dieses Formular verwenden, um
Empfehlungen fiir die Verbesserung der Dienstleistungen und ihrer Organisation bekannt zu machen:
Jeder Vorschlag wird eingehend geprift und zur kontinuierlichen Verbesserung des
Dienstleistungsangebots berticksichtigt werden.
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Falls dieses Beschwerdeverfahren nicht zu einer giitlichen Finigung zwischen den Parteien fithrt, kann
das Komitee fiir Besucherzufriedenheit auf ein Streitbeilegungsverfahren zuriickgreifen und den Antrag
bei der Schlichtungsstelle der 6rtlich zustindigen Handelskammer vorschlagen.

OFFENTLICHMACHUNG

Die Dienstleistungscharta wird am Eingang der Strukturen, auf der Webseite sowie in den
Informations- und Tourismusbitiros 6ffentlich gemacht und kann zu den jeweiligen Offnungszeiten an
den Infopoints eingesehen werden.

ANDERUNG UND AKTUALISIERUNG

Die Charta muss alle sechs Monate und immer dann, wenn es zu wichtigen Anderungen im
Dienstleistungsangebot kommt, aktualisiert werden. Der Antrag auf Anderungen dieser Art muss beim
Regionalausschuss, Direktion Tourismus, Palazzo Sceriman, Cannaregio 168, 30121 Venedig, gestellt
werden, dem die Anderungen auch mitzuteilen sind.



Dienstleistungscharta der Venezianischen Villen

DIENSTLEISTUNGSCHARTA DER VILLEN MIT HOTELBETRIEB

Vereinfachte Dienstleistungscharta

Mit Beschluss des Regionalausschusses Nr. 1809 vom 13. Juli 2010 wurde eine vereinfachte
Dienstleistungscharta eingeftihrt: Sie bezieht sich auf all jene Villen, die ins Verzeichnis der
Regionalanstalt fiir Venezianische Villen IRVV eingetragen sind und im Rahmen der als
Venezianische Villa gefithrten Gebidudestrukturen ein 6ffentliches Gewerbe (Beherbergungsbetrieb,
Gaststittenbetrieb usw.) betreiben.

Es wird davon ausgegangen, dass es nicht notwendig ist, von diesen Villen die Einhaltung der
mit Beschluss Nr. 2390/2009 festgelegten Dienstleistungscharta zu verlangen, sondern dass es
vielmehr ausreichend ist, wenn diese Villen einige der Anforderungen erfillen, die mit dem
historisch-kulturellen Aspekt der Villa im Zusammenhang stehen.

Fiir jene Villen, die der Offentlichkeit zuginglich sind und die von der Dienstleistungscharta
vorgeschriebenen Mindestanforderungen (siche Seite 4) erfillen, ist es also ausreichend, wenn sie
folgende Pflichten erfiillen:

v'Es muss entsprechend geschultes Personal zugegen sein, um die Touristen zu begleiten und
ithnen auf Wunsch die historischen, kiinstlerischen und architektonischen Besonderheiten
der Villa und des eventuell vorhandenen Parks zu etldutern;

v'Es muss ein Infopoint vorhanden sein, an dem das Informationsmaterial iiber die
Venezianische Villa auszulegen ist;

v'Es muss Informationsmaterial iiber die regionalen Aspekte der Umgebung und die anderen,
der Dienstleistungscharta angeschlossenen Venezianischen Villen zur Verfiigung stehen;

v'Die Giste sind iber eventuell in den Villen und der Umgebung stattfindende
Kulturinitiativen zu informieren, wobei das von den offiziellen Tourismusburos bzw. den
zustindigen Behorden gelieferte Infomaterial zur Verfligung zu stellen ist;

v'Wenn nétig, hat die Villa fiir die internen und externen Besucherbereiche eine geeignete
Haftpflichtversicherung fiir die Schiaden Dritter abzuschlief3en.

Die Dienstleistungscharta der Venezianischen Villen als Kulturstitten gilt auch fiir jene
Venezianischen Villen, die zwar das Herrenhaus und die anderen historischen Gebdude nicht
offentlich zuginglich machen kénnen, den Touristen aber den Park oder die Girten der Villa zur

Nutzung zur Verfigung stellen.
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Coordinamento Veneto Ville e
Dimore storiche

Via Montruglio 9

36024 — Mossano (VI)

Tel. 0444/886838

Fax. 0444/776138

E-Mail: coordveneto.vds@libero.it

BESCHWERDEFORMULAR

(BITTE IN GROSSBUCHSTABEN AUSFULLEN)
BESCHWERDE, EINGEREICHT VON:

NACHNAME

VORNAME

GEBOREN IN AM

WOHNHAFT IN PROV.

STRASSE PLZ

TELEFON FAX

E-MAIL

GEGENSTAND DER BESCHWERDE

GRUND FUR DIE BESCHWERDE

VERBESSERUNGVORSCHLAGE DER DIENSTLEISTUNGEN

Gemal Art. 13 des gesetzesvertretenden Dekrets Nr. 196 vom 30/06/2003 wird darauf
hingewiesen, dass die personenbezogenen Daten ausschliel3lich dazu verwendet werden, um auf
die vorliegende Beschwerde Antwort zu geben und Informationen zu kulturellen Veranstaltungen
zu Ubermitteln, die von diesem Institut organisiert werden.

DATUM UNTERSCHRIFT

Die vorliegende Beschwerde wird innerhalb von 30 Tagen beantwortet.



