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1.LA CARTA DEI SERVIZI

La carta dei servizi € il documento che individymincipi, le disposizioni, gli standard qualitativ

dei servizi offerti dalla biblioteca, al fine ditelarne le esigenze degli utenti in termini dicdfia,
efficienza ed economicita.

La carta rappresenta I'impegno della bibliotecaraife informazioni chiare sulle modalita di
erogazione dei servizi, assicurandone la qualita base degli standard professionali definiti a
livello regionale, nazionale ed internazionale.

La carta dei servizi della Biblioteca di Monfalesi completa con la Carta dei Servizi del Sistema
bibliotecario della Provincia di Gorizia alla qualefa esplicito riferimento per I'enunciazione dei
principi di eguaglianza, imparzialita, continuiggcessibilita, diritto di scelta, partecipazione,
efficienza ed efficacia.

1.1 | principi

L a biblioteca di Monfalcone € una biblioteca di plidzblettura, costituisce per la comunita
cittadina il primo punto d’accesso all'informazioaalla documentazione e rappresenta una risorsa
di formazione e crescita culturale costantemenggoagata e a disposizione di tutti.

Per sostenere ciascun cittadino nell’eserciziqdgpri diritti e nel perseguimento del proprio
miglioramento culturale, sociale ed economico mettisposizione tutte le fonti informative a
prescindere dalla loro natura materiale.

Promuove la collaborazione bibliotecaria, istitunate e sociale. La biblioteca di Monfalcone fa
parte del Sistema Bibliotecario della provinciadirizia e collabora come centro di informazione
con le associazioni, gli enti, le istituzioni culili e le scuole di ogni ordine e grado operariti su
proprio territorio. scuole di ogni ordine e grado.

.La biblioteca comunale opera per garantire itiirai cittadini alla lettura, all'informazione daa
documentazione, intese come strumenti per I'appmegato personale, I'indipendenza nelle
decisioni, lo sviluppo culturale sia ei singoli si@i gruppi sociali. Per raggiungere tali finaldaa
biblioteca € impegnata a rimuovere ogni ostacotovdete da condizioni di difficolta per cause
personali o sociali, comprese le barriere arclitéthe. Cio al fine di assicurare a tutti il pieno
esercizio del diritto di accesso alla conoscenizpemsiero, alla cultura ed all’informazione.

1.2 Gli obiettivi
Costituiscono obiettivi specifici della biblioteca:
* organizzare patrimonio e servizi in funzione detéresse per I'identita culturale locale, ed
insieme all’apertura verso le altre culture, favol@ in questo modo sia la conservazione
dell'identita specifica sia l'interrelazione.

e curare in modo particolare il pubblico dei ragapar creare un’abitudine alla lettura fin
dalla tenera eta, allestendo sale e patrimoniocadedicati, collaborando a fini
promozionali con gli istituti scolastici di ognidine, aderendo al progetto nazionale “Nati
per Leggere”,



2.STRUMENTI PER L'EROGAZIONE DEI SERVIZI

2.1 Sede, orario di apertura al pubblico, accessa lacali ed ai servizi

La Biblioteca comunale di Monfalcone, istituita A86Q attiva dal 1965 nella sede del Palazzetto
veneto di Via Sant’Ambrogio 12, nel corso del 2@0&tata “rifondata” nell’edificio ristrutturato di
via Ceriani 10, fino ad allora sede di istituti kstici, alternatisi nel tempo, ultimo dei quali
I'lstituto Tecnico Industriale “G. Marconi”.

La nuova Biblioteca, attualmente estesa su 2.36corga un patrimonio di oltre 70.000 documenti
tra volumi, cd musicali e DVD, quotidiani e riviste

Grazie alla sua centralita e facilmente raggiungjldispone di rampe di accesso per disabili e di
due ascensori tra il piano terra, il mezzaninosedondo piano, offre spazi parcheggio per bitelet
ed un posteggio riservato ai soggetti diversamabile

Dispone di 121 posti a sedere dislocati in tuitsgkzi della biblioteca.

Le due aree prestito e informazioni dedicate risgehente agli adulti e ai ragazzi sono ubicate in
prossimita degli ingressi mentre il patrimonio mhkafico € dislocato sui tre piani della biblicgec

La Sala conferenze della Biblioteca e destinatacadgliere conferenze e riunioni con presenza di
pubblico, ed ha una capacita ricettiva totale maessli 90 persone, di cui 2 posti riservati a
disabili.

La concessione per I'utilizzo della sala puo esstsciata anche a terzi, limitatamente alle
associazioni apolitiche prive di scopi di lucrdeassociazioni sindacali, ad altri enti pubblier p
convegni, incontri e dibattiti di carattere cultiesecon le modalita e le tariffe d'uso previste da
specifico regolamento, approvato dalla Giunta Coaiein

Orario di apertura al pubblico

La Biblioteca e aperta al pubblico per 51 ore #mmana:

da lunedi a venerdi dalle 9.30 alle 19.00 ed ibgamattina dalle 9.30 alle 13.00.

La biblioteca e chiusa il 21 novembre, in occasidel Patrono della citta. Chiude alle ore 13.00
del 24 dicembre, 31 dicembre e I'ultimo giorndddirnevale.

Durante il periodo estivo puo osservare un periddahiusura per operazioni di riordino del
materiale.

Accesso ai locali e ai servizi

| servizi della biblioteca di Monfalcone sono fdrrsulla base dell'uguaglianza di accesso per, tutti
senza distinzione di eta, razza, sesso, religioazgpnalita, lingua o condizione sociale.

L’'accesso ai locali e ai servizi € libero e gratuwot

Nell'atrio di ingresso sono disponibili degli armeidi nei quali € possibile lasciare zaini, borse,
bagagli; la biblioteca non e responsabile di oggelibri personali smatrriti o lasciati incustoditi



2.2 Le raccolte documentarie

Quale centro informativo locale, la biblioteca rerttisponibile per i suoi utenti ogni genere di
conoscenza e informazione. L'uso dei materiali@riape libero per tutti, fatte salve le misure
adottate a garanzia della sicurezza e dell'intagh#l patrimonio. Le raccolte tendono a
rappresentare gli interessi e i punti di vistaaldiverse fasce d’eta, cultura ed interessi,
comprendono tutti i supporti: dai materiali tradizali alle nuove tecnologie. Sono pertanto
disponibili presso la biblioteca di Monfalcone:rlilriviste, dvd, cd rom, CD musicali, audiolibri,
carte geografiche.

Quasi tutte le collezioni sono collocate a scaféglerto in modo da facilitare la ricerca da parte
degli utenti. Il materiale € quindi a portata dimoaordinato sugli scaffali secondo il sistema di
Classificazione Decimale Dewey, un metodo che aues#i ordinare i testi in base alla disciplina
cui appartengono e che viene rappresentata daisenifoe riprodotte sul dorso di ciascun volume.
Ogni utente puo svolgere personalmente ed in @at@omia le proprie ricerche, prelevare i libri
dagli scaffali per sfogliarli, consultarli, leggestudiarli e lasciarli infine sui tavoli preseiritutte
le sale. Sara cura del personale ricollocarli faleasalvaguardando I'ordine delle raccolte e la
facilita d’accedervi.

Le raccolte sono oggetto di periodico aggiornamaifiaché il patrimonio bibliografico nel suo
complesso rifletta costantemente gli orientamettuiadi e I'evoluzione della societa.

Al fine di agevolare la ricerca al lettore, i volursono contrassegnati da apposito bollino applicat
sul dorso di ciascun libro, che ne distinguono irdia@amente la tipologia ( ad esempio gialli,
fantascienza, teatro, cinema, sezione localer E®®zione ragazzi fiabe, primi libri, prime le#
ecc.)

Il patrimonio della biblioteca & suddivisosezioni:

Letteraturae il nucleo di patrimonio bibliografico di maggioonsistenza, organizzata per lingua
dell'autore, genere (poesia, prosa,teatro) e sgoamente per periodo storico ed autore in ordine
alfabetico.

SagaisticaF collocata a scaffale per materia.

Opere di consultazioné&bicata al primo piano presso la sala studio. Rglceopere a carattere
enciclopedico, giuridico, dizionari, monografie pewlari ed &€ contrassegnata da un bollino
raffigurante un lucchetto, in quanto il materialeonsultabile solo in sede.

Sezione locale:raccoglie opere di interesse locale e opereralt@amno tutti gli aspetti della cultura
regionale nonché opere di letteratura di autorlida lingua friulana e bisiaca. | volumi che
illustrano in modo particolare la storia e la stximonfalconese sono contrassegnati da un bollino
raffigurante “La Rocca” di Monfalcone.

Giornali e riviste tra quotidiani e riviste offre oltre 80 testatli cui alcune in lingua straniera.
Tutte le testate sono disposte a scaffale apestme disponibili per la libera consultazione. |
guotidiani sono esclusi dal prestito; le rivisteae@mmesse al prestito per un periodo di 15 gg
rinnovabili ad eccezione dell’'ultimo numero preser biblioteca che e escluso dal prestito.




Sezione Bambini e ragazzarea dedicata ai lettori dagli O ai 16 anni coawzspi lettura informali
e sedute studio, il materiale € disposto seconstefata e aree tematiche cosi da incentivare
'autonomia dei ragazzi.

In questa sezione sono stati evidenziati due alcaff

Lo scaffale Genitori e figli una collezione di testi dedicata ai genitorge educatori per favorire
la conoscenza e la riflessione su alcuni temi Iedlat cura e all’educazione dei bambini (attesa,
nascita, puericultura, alimentazione, psicologfantile, temi legati all’adolescenza e ai problemi
connessi all’essere genitore).

Lo scaffale Frontierededicato a lettori della fascia d’eta 14-18 apmpone una selezione di

libri che raccoglie la migliore letteratura giovarpresente sul mercato unitamente ad alcuni
volumi selezionatdai bibliotecari tra le opere appartenaitiareaadulti ritenute piu appropriate
per temi e stile ai gusti, agli interessi ed aigenze degli adolescenti. Accanto all’offertaditia
propone anche una scelta di film e cd musicaijugilita basata su suggerimento dei ragazzi stessi.

Multiculturale

La sezione raccoglie volumi di narrativa in novgle diverse (inglese, francese, tedesco,
spagnolo, croato, russo, rumeno, albanese, beegalasse), saggi dedicati ai temi
dell'immigrazione e dell'integrazione culturalezdinari, una collezione di corsi di lingua italgan
per stranieri e corsi di lingue straniere peiatal narrativa in lingua italiana di autori aparénti
a paesi extraeuropei. La collezione libraria, éextata da una raccolta di film su DVD dedicati ai
temi dell'immigrazione, da una collezione di cdwlisica etnica e da un’appendice per bambini
collocata presso la sala ragazzi.

Multimediale (film e musica)

Raccoglie in apposita saletta una consistente gaattdocumenti multimediali tra film e musica
(CD e DVD); in particolare CD di musica classicappe rock e opere liriche, film su dvd e
documentari su dvd principalmente relativi a stoeda filosofia, storia della letteratura e
divulgazione scientifica.

Fumetti

La raccolta testimonia la migliore produzione grafdi carattere nazionale ed internazionale,
raccoglie i classici del fumetto italiano per ragjale migliori graphic novel del panorama
internazionale, una selezionata collezione di malegaigliori opere del fumetto franco-belga fino
alle nuove frontiere del graphic journalism.

Guide turistichecomprende guide turistiche in costante aggiormamejuide per escursioni in
montagna ed in mountain bike nonché volumi di nisaiadi viaggio, carte topografiche Tabacco.

Sezione ipovedenti

Destinata a utenti affetti da disabilita visive.cBstituita da romanzi e saggi stampati a grandi
caratteri e di una collezione di audiolibri (regagtioni audio di opere letterarie lette ad altaevda

un attore o da uno speaker) disponibili per il pres

2.3 Il personale

La biblioteca comunale e un’unita operativa del @Qomdi Monfalcone, facente parte del Servizio
Attivita culturali dell’Area Servizi Culturali e stali.

La gestione della biblioteca & garantita da operatpendenti del Comune di Monfalcone e da
operatori dipendenti da un Raggruppamento tempordhmpresa aggiudicatario di apposita gara
di appalto che, a diversi livelli di responsakilie in regime di collaborazione reciproca,
partecipano alla formulazione e alla realizzazidegli obiettivi della biblioteca



2.4 Le risorse economiche e strumentali

La programmazione delle attivita e dei servizia@dliblioteca tiene conto delle risorse finanziarie
ad essa attribuite annualmente dagli strumenti rdgnammazione finanziaria del Comune di
Monfalcone (Relazione previsionale e programmatiigncio di previsione, Piano esecutivo di
gestione)

La biblioteca si attiva annualmente per incrementarrisorse ordinarie attraverso la ricerca di
risorse straordinarie, con cui finanziare interveaggiuntivi o ampliare il consueto spettro di
intervento, mediante ricerca di finanziamenti publa privati e sponsorizzazioni.

3. | SERVIZI OFFERTI

3.1 Consultazione in sede
Per la consultazione dei materiali e lo studio gsgmle usufruire degli appositi spazi allestitllee
sale della biblioteca, in particolare della saladgd sito al primo piano dell’edificio.

3.2 Ricerca bibliografica

Per favorire la circolazione libraria e consenéigh utenti di tutte le biblioteche aderenti ast®ma
Bibliotecario di accedere al patrimonio bibliogcaficomune, la biblioteca di Monfalcone dispone
di un catalogo elettronico collettivo consultalplesso ogni sede e via Internet, aggiornato in
tempo reale. Il catalogo, denominato BiblioGo éstdtabile on line dal sito http://bibliogo.ccm.it

3.3. Prestito e prestito interbibliotecario

Sono ammessi al prestito tutti i cittadini itali@stranieri, senza alcuna restrizione territoriBker

il prestito € necessario richiedere la tesseraiii®ne.

La tessera € personale, non cedibile ad altriugga valida per tutte le biblioteche del Sistema
bibliotecario ed é rilasciata previa presentazidinen documento valido di identita.

Per i minori la richiesta della tessera deve essetscritta anche da un genitore o da un tutore
legale.

Tutte le operazioni di prestito ed interprestitaur@ta, rinnovi, ritardi, quantita di documenti
destinati al prestito, esclusioni dal prestito, titegioni dei documenti, danneggiamento o
smarrimento di documenti) sono regolamentati dad®amento del servizio di prestito” adottato
da tutte le biblioteche aderenti al Sistema Biblario Provincia di Gorizia.

Il prestito librario ha una durata di 30 giornpm@rogabile anche telefonicamente o via mail, ino
due volte, purché l'opera non sia prenotata da aténte.

Il lettore potra ricevere in prestito da ciascuitditteca del Sistema bibliotecario un numero di
opere definito dalComitato Tecnico dei bibliotegatiaggiornato annualmente.

Il prestito del materiale multimediale € consengigm un massimo di 5 unita, in aggiunta al
materiale cartaceo, ed ha la durata di 10 giorpréstito delle riviste € ammesso per un massimo
di tre fascicoli contemporaneamente in aggiuntaatieriale librario ed elettronico ed ha la durata
di 15 giorni.

Il lettore puo restituire i libri presso una quajuwe delle biblioteche del Sistema Bibliotecaridren
7 giorni dopo la scadenza del prestito.

Qualora il termine del prestito sia scaduto e sarahile, I'utente é tenuto a restituire l'opera
direttamente alla biblioteca cui questa appartiene.

L'utente che restituisce con un ritardo superioreggorni i documenti della biblioteca e

tenuto al versamento di una somma di Euro 2,5@penmento a partire dal 8° e fino al

30° giorno di ritardo. Dal 31° giorno di ritardoraascluso dal prestito, senza ulteriori
comunicazioni, in tutte le biblioteche del SB figahon avra regolarizzato la sua situazione.



Il lettore che non riconsegna i documenti ricewufprestito o li danneggia in modo rilevante &
tenuto al reintegro delle opere o di altri documédnpari valore, se irreperibili, su indicazionelld
biblioteca. Il mancato reintegro entro 30 giornimpmrtera I'esclusione dal prestito.

Il prestito interbibliotecario extra Sistema

Il servizio di prestito di opere reperibili fuoratia Provincia di Gorizia & gestito dalla Bibliotec
centro sistema, presso il Consorzio Culturale dehfdiconese; le spese relative sono a carico
dell'utente.

3.4 Consulenza bibliotecaria e documentaria (Refenee)

Il servizio di informazioni ed assistenza al pubblconsente I'accesso, con I'aiuto dei bibliotecari
tutte le risorse informative presenti in sede, pdsse da altre biblioteche e reperibili in rete. E
possibile richiedere non solo informazioni di ceead bibliografico e giuridico, ma anche

riguardanti i servizi forniti, i materiali possedugli strumenti e le tecniche di ricerca e i caisii
lettura.

Gli utenti possono richiedere informazioni sullsspibnibilita di documenti e materiali in
biblioteca, sullo stato dei loro prestiti e prermbai sia tramite telefono sia tramite posta
elettronica: biblioteca@comune.monfalcone.go.lie stesse informazioni possono anche essere
visualizzate dal catalogo elettronico collettiv® cli funzionalita sono elencate al puto 3.5

3.5 Servizi on line

La biblioteca comunale garantisce I'accesso almpatrio informativo di tutte le biblioteche della
rete del Sistema Bibliotecario mediante il cataletgttronico collettivo consultabile presso ogni
biblioteca e via Internetftp://bibliogo.ccm.if. L'utente puo gestire autonomamente, da qualsiasi
computer connesso a Internet, da casa sua e daetyibstazioni al pubblico molte delle funzioni
che fino ad oggi potevano essere svolte esclusintamal bibliotecario, in particolare:

- controllare tutti i prestiti registrati a propmome

- richiedere in prestito un libro o qualsiasi altnateriale

- prenotare dei libri/documenti/film in prestito

- rinnovare i prestiti, se non ci sono prenotazmemdenti

- aggiornare la password e i dati personali

- creare scaffali virtuali personali, in cui ractiere le informazioni sui libri che interessano

- delineare il proprio profilo, segnalando gli irgssi di lettura

- consultare bibliografie su specifici argomenti

- essere aggiornati sulle iniziative culturali dattiche promosse dalla biblioteca

- commentare e votare i libri/documenti/film

Per utilizzare i Servizi On Line € necessario:

- essere iscritti alla biblioteca

- aver ritirato la propria password

La password viene consegnata ai nuovi iscritti @imanto dell'iscrizione; gli utenti gia iscritti
devono invece aggiornare i propri dati e ritirar@ersona la propria password presso la biblioteca
di iscrizione.

Per utilizzare i Servizi On Line da Internet e in®Inecessario avere indicato un indirizzo di posta
elettronica nel campo "E-mail" del proprio Profildente.



3.6 Informazioni inerenti le attivita culturali
La biblioteca informa i propri utenti e la cittadimza con continuita sulle attivita di promozione
della lettura ed eventi culturali organizzati dab#lioteca stessa; tale informazione avviene
attraverso differenti canali:

* Bacheche interne alla biblioteca

» Sito della bibliotecavww.bibliotecamonfalcone.it

* Sito del Comunevww.comune.monfalcone.go.it

* Pagina web della biblioteca di Monfalcone sul stistema bibliotecario in provincia di

Gorizia, accessibile attraverso il skttip://bibliogo.ccm.it
* Organi di stampa locali

3.7 Sito web

La biblioteca gestisce un portaleww.bibliotecamonfalcone.itche consente di accedere “in
remoto” non solo ai cataloghi bibliografici ma amclra I'altro, a bibliografie tematiche mensild a
una selezione di siti informativi nonché a serpeisonalizzati. Sul sito sono reperibili i servizi
offerti, le norme regolamentari, la modulisticdagdhivio di tutte le iniziative ed attivita svelt
dalla biblioteca dal 2008, anno di attivazionepiatale, ad oggi.

3.8 Servizio di riproduzione e videoscrittura

E’ possibile riprodurre a scopo personale e diistudolo documenti appartenenti al patrimonio
bibliografico della biblioteca di Monfalcone, n@mmessi al prestito, nel rispetto delle vigenti
norme sulla tutela del diritto d’autore, che consea di fotocopiare al massimo il 15% del
contenuto di un libro o di una rivista.

Il servizio di riproduzione e svolto dagli operated e a pagamento, sulla base di tariffe stabilit
annualmente dalla Giunta municipale

E’ prevista la possibilita di comporre e stampastitpropri tramite i programmi di videoscrittura
sulle postazioni a libero accesso; tale servizigratuito salvo il costo delle eventuali stampe,
possibili esclusivamente su fogli di formato Adebianco e nero.

3.9 Internet

L’accesso al servizio internet & duplice: tramibstazioni fisse e tramite connessione wifi

Sono a disposizione dell'utenza sei postaziontuddue nella Sezione ragazzi

Il servizio € a pagamento con un costo orarioizatibile anche in modo frazionato, secondo tariffe
stabilite dalla Giunta comunale; prevede una regggine su apposito software da parte
dell’operatore.

La navigazione da parte degli utenti minori € coitite previa sottoscrizione della specifica
autorizzazione, alla presenza di un operatoreada jpli un genitore o di chi ne fa le veci , dogera
preso visione del Disciplinare che regola I'accessservizio internet e delle Raccomandazioni per
la sicurezza dei minori in rete. La consultazionmrnet da parte dei minori di anni 12 compgiti
consentita solo se accompagnati.

E’ attiva anche un’area wi-fi.:la gestione dell’'asso ad Internet tramite wifi € amministrato dalla
Provincia di Gorizia.

3.10 Promozione alla lettura

La biblioteca realizza attivita di animazione goddmozione alla lettura, nel rispetto delle diviers

della multiculturalita, con particolare attenzigrex i bambini e ragazzi nelle fasce d’eta 0-16. Le
iniziative vengono realizzate sia in collaborazigoe le scuole e gli insegnanti del territorio, &ia

frequenza libera per bambini e famiglie in orantrascolastico.



Le attivita svolte sono: cicli di letture e narm@azi per le diverse fasce d’eta, laboratori, animaizi
staffette di lettura, realizzazione di bibliogratimatiche.

Visite guidate per le scuole: la biblioteca acoedgi classi di ogni ordine e grado e le introduce a
propri servizi e al patrimonio, adeguando il lingge ed i contenuti all’eta dei bambini e dei
ragazzi ed alle richieste degli insegnanti. E’ sseea la prenotazione.

La biblioteca segnala con particolare evidenzari ti recente acquisto mediante I'esposizione in
appositi scaffali posti dinanzi al bancone prestitoffre proposte di lettura tematiche con
I'esposizione dei libri su appositi scaffali e cgppositi depliant riportanti indicazioni bibliogietie
e brevi abstract dei testi segnalati.

3.11 Attivita culturali

La biblioteca e centro di produzione culturale,luago di incontro e di scambio di esperienze e
conoscenze. Organizza incontri culturali, confeegnzd altre iniziative volte a promuovere la
lettura, I'informazione, I'educazione permanentel, nispetto della diversita e della multiculturalit
Organizza annualmente una o piu rassegne di incoofr autori e presentazioni di opere di
narrativa, poesia, saggi di storia locale, te¢adrea relative al territorio e ricerche scientiéc

4.Partecipazione dei lettori alla vita della bibligeca

4.1 Proposte di acquisto

La biblioteca accetta e favorisce le proposte duato da parte degli utenti per i documenti non
presenti in biblioteca o nelle altre biblioteché Sestema Bibliotecario della provincia di Gorizia
libri proposti dai lettori vengono acquistati inezenza con la natura delle raccolte, le finalita e
disponibilita finanziarie della biblioteca. Le rielste vengono presentate direttamente al banco
prestiti per incentivare I'utilizzo diretto deltablioteca e per consentire all’operatore di vesfe
immediatamente la reale assenza del documentatténlé biblioteche e la disponibilita sul mercato
editoriale. Non si accettano proposte di acquistond e musica e di best seller.

Ogni proposta di acquisto sara attentamente vagkase accolta avra una linea prioritaria di
catalogazione e trattamento affinché i materialnsiresi disponibili per il ritiro prima possibile.

| richiedenti saranno avvisati tramite sms ed gwoento sara a loro disposizione per 10 giorni.

4.2 Doni

| doni di singoli libri o di intere raccolte vengormaccettati nel caso in cui la loro acquisizioize s
coerente con la natura e le finalita della bibliatein particolare quando arricchiscono ed intexgrin
le collezioni gia presenti. Il materiale donato aatettato entra a far parte del patrimonio della
biblioteca ed e sottoposto alla gestione ordinaléh patrimonio (catalogazione, collocazione,
restauro, scarto ecc,,)

L'offerta di materiali gia presenti nelle bibliotee € accolta quando l'acquisizione delle copie
suppletive favorisce concrete esigenze di servzioconservazione.

| doni possono essere destinati anche ad altréotabhe o istituzioni culturali oppure essere
proposti al “Mercatino del libro usato” allestitmensilmente in biblioteca.

La consegna dei doni &€ a carico del donatore, sparticolari situazioni che di volta in volta
devono essere verificate e concordate.

4.3 Lettori volontari
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La biblioteca organizza e coordina anche il grugplettori volontari “Lettori in cantiere” che
prestano la loro collaborazione durante tuttdtigita di promozione alla lettura organizzate dall
biblioteca sia in sede, sia nelle scuole o attiuitlturali che si svolgono all’aperto.

L’adesione al gruppo puo avvenire in qualsiasi mum@resentandosi in biblioteca e dando la
propria disponibilita ad essere contattati via mhitolontario € invitato a partecipare a momenti
formativi proposti dalla biblioteca ed alle riunianensili del gruppo.

5. Valutazione del servizio

5.1 Standard di qualita :

Al fine di misurare e verificare in modo oggettiilolivello di qualita offerto, la biblioteca ha
individuato, per i servizi illustrati nella seziopeecedente del documento, uno o piu standard di
qualita e i relativi valori obiettivo garantiti.

Con standard di qualita si intende un indicatore concreto e misurabilegiado di valutare i
servizi offerti dalla biblioteca, in modo da gatiamun livello qualitativo piu alto possibile; ivello
di qualita puo variare nel tempo e la bibliotecairspegna a verificare periodicamente il
raggiungimento degli standard stessi ed a comumit@rvariazioni degli standard o dei valori
obiettivo inizialmente previsti.
Nel caso in cui uno standard tra quelli garantin venga rispettato, gli utenti potranno presentare
reclamo secondo le modalita previste nel paragapfoosito. Una volta verificato il reclamo ed
attestatane la qualitd, la biblioteca mettera @adizione entro 30 gg un indennizzo a scelta,
secondo disponibilita, tra:

a) un buono valido per la navigazione di 3 arinternet

b) un buono valido per 30 fotocopie

C) uno O piu testi proposti per il mercatino del dirsato per un valore complessivo pari

all'entita economica delle altre forme di indenmizz
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STANDARD DI QUALITA’

Servizio offerto Descrizione Standard di obiettivo indennizz
qualita(tempistica) 0
Iscrizione Necessaria per accedere Bassimo entrol5 minuti 100% Previsto
servizio di prestito
Prestito locale Reperibilita del Entro 2 gg. lavorativi 95% Previsto
libro/documento presente
in biblioteca di
Monfalcone

0 comunicazione della
non disponibilita dello
stesso

Ricerca di singolo immediato 100% Previsto
documento presente o
comunicazione di

eventuale reperibilita in
altre sedi se non presente

in biblioteca
Prestito Ricerca in catalogo ed Immediata 100%
interbibliotecario | invio richiesta ad altra
di sistema biblioteca

Tempo trascorso trala | 10 gg (Tempistica legata gi80%
richiesta ed il ricevimentg tempi di lavorazione delle
del documento dall’altra | singole biblioteche)

biblioteca

Tempo trascorso tra la
richiesta pervenuta da unantro 10 gg 95%
altra biblioteca ed invio
del documento

Periodo di tempo entro il

quale il lettore viene 95%
avvisato della Entro 24 h (salvo cause
disponibilita del imputabili al software e/o
documento connessione)
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Servizio offerto Descrizione Standard di obiettivo indennizzo
qualita(tempistica)
Consultazione Consultazione autonoma| Accessibilitd immediata 95% Non
in sede del catalogo elettronico previsto
Posti a sedere per la Almeno 120 100% Non
lettura e lo studio previsto
100%
Numero di quotidiani Tutti Non
garantiti nel giorno di previsto
uscita o distribuzione
Consulenza Ricerca assistita tramite | Immediata fino ad un max | 95% Non
bibliografica e utilizzo di cataloghi locali| di 2 documenti previsto
quick reference e remoti, di banche dati e
localizzazione del
documento
Reference avanzatpRicerche di particolare | Max 5 gg lavorativi 95% Non
complessita, previsto
specialistiche e legislative
tramite utilizzo di banche
dati specialistiche.
Reference on line | Servizio di consulenza | Max 5 gg lavorativi 95% Non
bibliografica tramite posta previsto
elettronica con ricerca e
localizzazione dei
documenti dal ricevimentp
della richiesta
Elaborazione Elaborazione di Max 10 gg lavorativi 95% Non
bibliografie bibliografie tematiche o previsto

costruzione di percorsi di
lettura con eventuale
fornitura di documenti

previa specifica richiesta
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Servizio offerto Descrizione Standard di obiettivo indennizzo

qualita(tempistica)

Fotoriproduzione Servizio di riproduziong Immediato 95% Non
esclusivamente del previsto
materiale non prestabile
fino ad un max di 5
pagine; per richieste
superiori si rimanda al
reference avanzato

Internet Iscrizione: intervallo tra | Immediato 100% (salvo| Previsto
richiesta e rilascio cause
credenziali di accesso imputabili al

software e/o
connessione
Navigazione: durata 1ora 100% (salvo| previsto
massima di navigazione cause
della sessione giornaliera imputabili al
software e/o
connessione
Organizzazione di | N. di attivita di Almeno 6 di cuin. 3 100% Non
iniziative e eventi | promozione della lettura| relative alla sezione previsto
culturali e della conoscenza del | ragazzi
territorio, organizzate
annualmente quali:
presentazioi di
libri/incotnro con gl
autori, rassegne a tema,
conferenze, letture
animate, visite guidate,
ecc.
Informazioni Percentuale di 100% previsto

inerenti il servizio

segnalazioni e reclami a
cui si fornisce una rispost

entro 30gg.di calendario

a

5.2 L’ascolto dell’utenza e la valutazione del seizio
| servizi forniti sono soggetti a valutazione atgeso periodiche rilevazioni del livello di

soddisfazione dell’'utenza, analisi e gestione delami, delle segnalazioni e dei suggerimenti che

giungono alla Biblioteca e verifica delle situazion cui non vengono rispettati gli standard

prefissati contenuti nella Carta dei servizi.

| risultati delle indagini, sempre rilevati in foemanonima rappresentano utili indicazioni per
impostare i piani di miglioramento del servizio.
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5.3 L’analisi delle segnalazioni, dei reclami e deiuggerimenti

La Biblioteca comunale ascolta, accetta e registalami, le segnalazioni e i suggerimenti inerent
disservizi o il mancato rispetto degli impegni &sella Carta.

La segnalazionee una comunicazione presentata in qualsiasi formadalita per far presente una
situazione che potrebbe compromettere I'efficaelesérvizio;

Il reclamo e unacomunicazione presentata in forma scritta e firnaditascopo di informare di un
danno prodotto da un disservizio;

Il suggerimento € una comunicazione presentata in qualsiasi fornmaodalita che contiene
indicazioni utili per migliorare un servizio e ratb piu vicino alle aspettative dell'utente.

Sia il reclamo che la segnalazione devono contetgite le informazioni fondamentali per
permettere di verificare la situazione.

Non sono presi in considerazione reclami o segimalaanonime.

Segnalazioni, reclami e suggerimenti possono essagegnati al banco prestiti, inviati per posta
ordinaria alle singole biblioteche o inviati via itrel'indirizzo
biblioteca@comune.monfalcone.gq.itn alternativa possono anche essere pres@nésso
I'Ufficio Relazioni con il Pubblico c/o il Comuné §lonfalcone (via Sant’Ambrogio 10).

6. | diritti ed i doveri
Tutti i soggetti coinvolti nell'organizzazione euizione del servizio di Biblioteca hanno diritti e
doveri.

Il personale deve:
e qualificarsi e deve esporre il cartellino identfivo personale durante il servizio al
pubblico;

e garantire il libero accesso ai documenti, alle rimfazioni e ai servizi disponibili in
biblioteca o accessibili tramite la rete di coope@vae interbibliotecaria o il
collegamento remoto con altri servizi;

» assistere l'utente nelle ricerche con cortesiaretimzza, disponibilita, imparzialita,
riservatezza e senza discriminazione alcuna

* ascoltare, accettare e registrare i reclami, lenaegioni e i suggerimenti inerenti
disservizi o il mancato rispetto degli impegni &ssella Carta

L’'utente deve:
e assumere atteggiamenti consoni alllambiente, essetese, corretto/a, collaborativo/a con
il personale.

* rispettare le regole e le scadenze della Bibligtpagare le tariffe/sanzioni previste;

* rispettare gli orari, le norme elementari dellaretia convivenza civile, il silenzio nelle sale
di lettura, il divieto di fumare;

* rispettare i documenti e gli arredi senza arreadanino o mettere a rischio la loro integrita e
buona conservazione

L’'utente ha diritto di accesso alle informazionllaéiblioteca che lo riguardano. Puo verificare in
ogni momento lo stato delle richieste in corso,osmere a quali biblioteche sono state indirizzate,
chiedere ragione dei rimborsi spese che gli vengimhaesti per specifici servizi
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