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Presentazione

La Carta dei Servizi è uno strumento fondamentale con il quale la Biblioteca comunale di Salorno presenta i
propri servizi e dichiara gli obiettivi che si impegna a raggiungere. Una delle principali priorità della biblioteca
è stabilire e mantenere vivo il rapporto con la comunità e con chi “usa” la biblioteca. Le osservazioni, le
critiche, i suggerimenti e i consigli devono essere tenuti nella più alta considerazione e devono diventare il
motore che spinge la biblioteca verso un continuo miglioramento.
La Carta  rappresenta  quindi  uno dei  principali  strumenti  di  tutela  dell’utenza vincolando la  biblioteca a
rispettare standard di qualità misurabili e verificabili nel rispetto delle risultanze delle periodiche indagini di
soddisfazione dell’utenza. 
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1. INTRODUZIONE

1.1 Che cos’è la Carta dei servizi della Biblioteca comunale di Salorno

La Carta dei servizi  descrive le modalità di erogazione dei servizi della Biblioteca, allo scopo di favorire un
rapporto diretto tra la Biblioteca e i propri utenti.
La Carta ha validità pluriennale e verrà rinnovata al raggiungimento degli obiettivi dichiarati e nel momento in
cui dovessero intervenire variazioni rispetto a quanto indicato. 
In particolare la struttura della Carta dei servizi consiste in:
1. una “parte fissa” di descrizione della Biblioteca con validità pluriennale;
2. una “parte variabile” composta da alcune schede che riportano informazioni che possono variare anche
annualmente.
La “parte variabile” con le schede annuali riporta:
• gli standard di prestazione del servizio e i relativi valori di miglioramento;
• i risultati delle rilevazioni annuali della soddisfazione degli utenti;
• i progetti speciali per l’anno in corso;
• informazioni ed aggiornamenti.

La Carta dei Servizi contribuisce a rendere espliciti diritti e doveri di tutti coloro che usufruiscono dei servizi
della biblioteca. Con questo documento si intende offrire all’utente l’opportunità di interagire con la biblioteca,
affinché  possa  divenire  parte  attiva  di  un  percorso  di  crescita  e  coinvolgimento  per  rendere  i  servizi
bibliotecari più completi e a misura dell’utente, in termini di efficacia, efficienza ed economicità. 

Per sua stessa natura la Carta dei Servizi è uno strumento dinamico che richiede periodici adeguamenti al
mutare delle condizioni di erogazione e fruizione dei servizi. Ad ogni mutamento significativo delle risorse
disponibili, delle modalità organizzative e delle aspettative dell’utenza deve seguire un nuovo equilibrio, che
si  esprime  in  nuovi  standard  di  prestazione.  È  impegno  del  Servizio  operare  affinché  questi  standard
tendano ad innalzarsi.

La carta è resa pubblica attraverso la pubblicazione sul sito web della biblioteca 
(http://www.salurnisbiblio.it/de) ed è in distribuzione gratuita presso la biblioteca, affinché ogni utente possa 
prenderne visione o averne copia.

1.2 Finalità e missione della Biblioteca comunale di Salorno

La Biblioteca  è  un servizio  bilingue  del  Comune di  Salorno  gestito  dal  Comune in  forma diretta  quale
strumento di realizzazione dei fini statutari dell’ente in ordine alla valorizzazione del patrimonio culturale della
comunità, alla diffusione gratuita della conoscenza, all’accesso all’informazione, alla formazione, alla crescita
ed allo sviluppo culturale e professionale dei cittadini, per la documentazione della storia, della tradizione e
del  patrimonio  locale  nonché per  l’attuazione  del  diritto  allo  studio  e  per  lo  sviluppo  della  cultura  della
democrazia.
Fin dalla sua costituzione la Biblioteca, quale centro informativo locale, si configura sia come istituzione
deputata  alla  raccolta  e  alla  fruizione  di  documenti  e  di  informazioni  di  interesse  generale,  sia  come
biblioteca storica di documentazione e di conservazione per quanto riguarda il Comune di Salorno ed il suo
territorio.
In tempi più recenti, nell’intento di offrire a tutta la cittadinanza l’informazione di base, la Biblioteca connota la
sua missione anche sotto l’aspetto della multimedialità e multiculturalità, mettendo a disposizione dell’utenza
anche un accesso ai nuovi servizi informativi e di telecomunicazione come Internet e banche dati su altri
supporti digitali.
La Biblioteca comunale è riconosciuta dalla Provincia Autonoma di Bolzano Alto Adige quale biblioteca di
pubblica lettura per i gruppi linguistici italiano e tedesco. Per realizzare le sue finalità la Biblioteca è costituita
da una sede.
La Biblioteca collabora inoltre anche come centro di informazione ed agenzia bibliografica locale, con le
associazioni e gli enti e le istituzioni culturali operanti sul proprio territorio, in particolare con il Comitato di
educazione permanente e le scuole, nonché con soggetti pubblici o privati, italiani e tedeschi.
La  biblioteca  ispira  la  propria  azione  ai  principi  del  Manifesto  Unesco  delle  biblioteche  pubbliche,  nel
perseguire la libertà e il benessere della società e degli individui. In questo senso intende porsi anche come
uno spazio cittadino di qualità, liberamente utilizzabile, aperto alla condivisione e alla convivialità, un luogo di
incontro e di dibattito per la crescita culturale della cittadinanza.
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1.3 Breve storia dei punti di lettura.

Già nei primi anni del dopoguerra era presente una piccola biblioteca in lingua tedesca presso le scuole

elementari, gestita dal corpo insegnante. La particolare dedizione di due insegnanti di Salorno, Reinhard

Tessadri e Olga Ferrari che misero a disposizione il proprio personale patrimonio librario, permise l’avvio e il

sostegno dell’attività di promozione alla lettura. 

Successivamente, nei primi anni sessanta, grazie all’impegno del cappellano di Salorno reverendo Georg

Peer nativo di Penon, supportato anche dal reverendo Josef Pardatscher titolare del beneficio “Feigenputz”,

in  piazza  Gries  venne  ricavato  uno  spazio  dedicato  alla  gioventù  cattolica  “Jungschar”,  dove  trovò

collocazione del materiale librario in lingua tedesca, correttamente catalogato e disponibile al prestito. 

Quando nel 1977 fu aperta la casa della gioventù “Josef Noldin”, su iniziativa della Dr. Viktoria Stadelmayer,

venne costituita una biblioteca per la popolazione di lingua tedesca di Salorno, la quale poco tempo dopo

assorbì tutto il patrimonio Feigenputz.

Nel  1980  presso  la  Sala  Civica  di  Salorno  al  primo  piano  venne  collocato  un  nuovo  punto  di  lettura,

riconosciuto come biblioteca civica in lingua italiana solo l’anno successivo. Il patrimonio librario, costituito

esclusivamente di testi in lingua italiana, venne donato dalla direzione didattica di Egna nella persona del

dott. Ivan Eccli. All’insegnante Maria Grasso fu dato il primo incarico di gestire la struttura e il servizio di

prestito.  Lentamente  e  con  grande  difficoltà  il  punto  prestito  acquisì  maggior  risalto  e  fu  sempre  più

frequentato dagli studenti delle scuole locali. Alla sig.ra Grasso subentrò nel dicembre del 1982 la sig.ra

Isabella Tessadri di Salorno che ricevette un incarico dall’Amministrazione comunale per la gestione della

biblioteca. Inizialmente l’apertura settimanale al pubblico era di solo 6/8 ore settimanali. L’offerta bibliografica

inizialmente  molto  ridotta  contemplava  esclusivamente  materiale  enciclopedico  e  romanzi  classici  del

panorama letterario italiano ed europeo. 

Nel 1989, terminata la costruzione della nuova sede della Scuola media di Salorno, l’Amministrazione di

Salorno decise di trasferire la biblioteca presso alcuni locali non utilizzati. Gli spazi vennero arredati a nuovo

per  accogliere  il  materiale  librario  e  multimediale,  per  il  quale  furono  acquistate  le  prime  attrezzature

audiovisive. Con il trasferimento si aumentò l’orario di apertura che passò da 8 a 10 ore settimanali. L’attività

della biblioteca si intensificava sempre più grazie alla collaborazione con le scuole medie. Per la prima volta

vennero  proposte  alla  popolazione  di  Salorno  delle  serate  di  lettura  e  degli  incontri  con  autori  che

sicuramente stimolarono l’attenzione della gente verso la lettura e la biblioteca, vista ora anche come punto

d’incontro. Alla responsabile fu affiancata nel 1990 la collaborazione della sig.ra Lorene Franceschini Fauri

che coadiuvava soprattutto il lavoro di catalogazione del materiale librario. 

Il  28 febbraio 1990 il  Consiglio comunale deliberò di integrare il  Consiglio di Biblioteca, in conformità al

nuovo proprio statuto, di  alcuni rappresentanti  del  gruppo linguistico tedesco. La Biblioteca comunale di

Salorno divenne una biblioteca bilingue aperta a tutta la popolazione. La nascita della nuova biblioteca

bilingue andò così ad assorbire i risultati delle precedenti esperienze legate alla promozione della  lettura in

lingua tedesca. Nella primavera del 1993 subentrò alla gestione il sig. Claudio Tomasini che, attraverso i

corsi  di  formazione  organizzati  dall’Ufficio  provinciale  per  le  biblioteche,  poté  sviluppare  una  serie  di

competenze in campo biblioteconomico e catalografico, che permetterono in breve tempo l’automazione del

servizio di prestito e progressivamente la catalogazione di tutto il patrimonio della biblioteca.

Nel 1995 la biblioteca cambiò nuovamente la propria sede spostandosi presso l’edificio ristrutturato della

Scuola  materna  e  l’anno  successivo  il  bibliotecario  entrò  a  far  parte  dell’organico  dell’Amministrazione

comunale tramite concorso pubblico. In questa sede la biblioteca rimase fino all'estate del 2013. In seguito

alla sempre più impellente necessità di ampliare gli spazi da parte della Scuola materna in lingua italiana, a
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causa  dell'aumento  esponenziale  degli  iscritti,  la  biblioteca  dovette  cedere  i  propri  spazi  trasferendosi

provvisoriamente, in attesa di una sede definitiva, presso i locali di piazza C. Battisti 13, dove è rimasta per

oltre cinque anni. 

Nel mese di gennaio 2019 la biblioteca ha effettuato un ulteriore trasloco presso una grande sala al pian

terreno  del  Palazzo  della  Signoria,  in  attesa  di  una  sede  definitiva  che  dovrà  essere  progettata  nella

medesima struttura.

Attualmente la biblioteca rientra fra quelle di pubblica lettura, con un patrimonio bibliografico e multimediale

bilingue,  per  soddisfare  le  esigenze  di  entrambi  i  gruppi  linguistici  presenti  sul  territorio.  La  biblioteca

possiede anche un interessante fondo fotografico legato alla storia del paese, consultabile in sede e on-line.

La  disposizione  del  patrimonio  bibliografico  “a  scaffale  aperto”  permette  agli  utenti  un  facile  accesso.

Ad  eccezione  delle  opere  di  consultazione  (dizionari,  enciclopedie,  ecc.),  diapositive,  libri,  riviste  e  il

materiale  multimediale sono ammessi gratuitamente al  prestito.  Durate del  prestito:  un mese per  i  libri,

quindici giorni per gli audiolibri, una settimana per il restante materiale. Per le Associazioni del paese la

biblioteca mette inoltre a disposizione varie attrezzature (lavagna luminosa, proiettore diapositive, sistema di

amplificazione, griglie per esposizione ecc.) per l’organizzazione di iniziative.

Componenti del Consiglio di biblioteca

Presidenti: Tiziana Raffaelli (1985-2011),  Angelika Tengler (2012-2015), Tiziana Nardin (2016-2020)

Consiglieri negli anni:  

(rappresentanti delle scuole dell’infanzia) Sigrid Barbi, Lorenza Tait 

(rappresentanti  delle  scuole  elementari)  Alessandra  Albertin,  Angelika  Sulzenbacher,  Rosmarie  Zipperle,

Martin Sanin 

(rappresentanti delle scuole medie) Erminio Caliciotti, Roberto Sichel, Noemi Callegari,  Maximilian Barbi,

Renate Tschurtschenthaler, Emanuela Atz, Gabriella Di Gregorio

(rappresentanti dei consigli parrocchiali) Hedwig Masetti,Paolo Cristofoletti, Irene Mall, Lidia Giacomozzi 

(rappresentanti  comunali)  Paolo  Piffer,  Ivano  Morandini,  Giorgio  Giacomozzi,  Marlene  Tabarelli,  Ivan

Cortella, Lidia Faustin, Samantha Endrizzi, Martin Telch,  Angelika Tengler, Tiziana Raffaelli, Tiziana Nardin

(rappresentanti  del  Gruppo  giovani  e  consiglieri  cooptati)  Margherita  Nardon,  Igor  Pedoth,  Lorene

Franceschini, Rosanna Lonardi, Francesca Pojer, Oskar Dalvit, Ingrid Bommassar 

Bibliotecari: Isabella Tessadri, Lorene Franceschini, Claudio Tomasini.

Collaboratori  negli  anni:  Igor  Pedoth,  Cristina  Terribile,  Michaela  Franceschini,  David  Vegher,  Aaron

Ceolan, Miriam Tabarelli, Margherita Nardon, Elisa Pierotello, Karin Schiller.

Sede e spazi
Gli  ambienti  dedicati  al  servizio  bibliotecario  e  gli  spazi  specifici  per  la  consultazione e la  lettura  sono
rispettosi delle norme di sicurezza, confortevoli ed adeguati alla tipologia di utenza.
La sede della biblioteca comunale di Salorno si trova provvisoriamente in una sala di 250 m al pianterreno
nel cortile interno del Palazzo della Signoria, al seguente indirizzo via Dr. Josef Noldin, n.5 - 39040 Salorno
BZ, tel. 0471-884664
email biblio.  salurn  @  rolmail.net - sito internet: http://www.  salurnisbiblio  .i  t/de – con pagina facebook.
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• Personale

La biblioteca si avvale di personale qualificato e orientato al servizio, idoneo a rispondere alle richieste 
dell’utenza, a svolgere le attività di back office e impegnato nelle attività di pianificazione, predisposizione, 
erogazione e valutazione dei servizi.
Il personale fa riferimento al Codice di comportamento dei dipendenti pubblici, adottato dal Comune, e al 
Codice deontologico dei bibliotecari, adottato dall’AIB-Associazione Italiana Biblioteche (http://www.aib.it/chi-
siamo/statuto-e-regolamenti/codice-deontologico/).
L’aggiornamento professionale permanente del personale è un impegno primario della biblioteca, avviene 
tramite corsi proposti dall’Ufficio biblioteche della Provincia di Bolzano e della Sezione Trentino-Alto Adige 
dell’Associazione Italiana Biblioteche.

1.4 Patrimonio della Biblioteca comunale

Il patrimonio complessivo della biblioteca comunale ammonta a circa 22.500 unità, con un incremento annuo
di ca.600 unità, dei quali circa due terzi in lingua italiana e un terzo in lingua tedesca.
La  raccolta  comprende  libri  a  stampa  moderni,  audiovisivi  e  risorse  elettroniche,  e  abbraccia  tutte  le
discipline. Vengono seguite con particolare attenzione la letteratura e la saggistica in italiano e tedesco, per
le quali la biblioteca è tradizionalmente il punto di riferimento per l’intero territorio di Salorno.
La Biblioteca offre in particolare una sezione per bambini e ragazzi, ai quali è dedicato circa un quarto del
patrimonio, nonché narrativa e saggistica di livello uno per ogni fascia di età, secondo gli standard della carta
delle collezioni.
La sede possiede inoltre un‘emeroteca, che dispone di una discreta offerta della migliore pubblicistica. Di
questi sono esposti a scaffale aperto i due maggiori quotidiani locali, oltre a 80 riviste. Ai periodici correnti si
aggiungono  periodici  cessati  di  varia  natura,  che  costituiscono  una  preziosa  risorsa  documentaria  per
studiosi e ricercatori. 

Raccolte documentarie 

Le raccolte documentali sono catalogate secondo gli standard internazionali e mensilmente aggiornate 
attraverso nuove acquisizioni o implementate da donazioni e scambi.
I criteri di incremento e aggiornamento delle raccolte sono esplicitati nella Carta delle collezioni della 
biblioteca.
L’incremento delle raccolte avviene prevalentemente attraverso l’acquisto di libri, periodici, audiovisivi e 
risorse elettroniche, effettuato sulla base delle disponibilità di bilancio.
La biblioteca favorisce la partecipazione dei cittadini alla formazione delle raccolte, dando all’utenza la 
possibilità di effettuare proposte di acquisto e donazioni. Il materiale pervenuto in dono viene valutato dal 
personale, se adatto e coerente, inserito nelle raccolte  oppure regalato agli utenti.
La biblioteca opera semestralmente la revisione delle raccolte, attività che porta allo scarto del materiale 
bibliografico rovinato, obsoleto, non più di interesse oppure comunque non più idoneo ad offrire una risposta 
adeguata ai requisiti del servizio. I documenti scartati possono essere destinati alla vendita al pubblico 
attraverso mercatini, oppure essere ceduti gratuitamente ad altre biblioteche, associazioni, scuole o agli 
utenti.

1.5 I principi generali di erogazione del servizio

I  principi  generali  che  definiscono  la  missione  della  Biblioteca  pubblica  sono  contenuti  nelle
Raccomandazioni per le biblioteche pubbliche dell’IFLA (International Federation of Library Association and
Instiutions) e nel Manifesto UNESCO per le biblioteche pubbliche (1994), in attuazione degli art. 3 e 9 della
Costituzione Italiana.
La Biblioteca comunale di Salorno si ispira per il proprio campo di azione a quanto propone l’Associazione
Italiana  Biblioteche  (AIB),  firmataria  della  Dichiarazione  di  Lione  del  2014.  Questo  documento,  redatto
dall’IFLA  (International  Federation  of  Library  Association  and  Istitutions),  ha  lo  scopo  di  garantire  il
riconoscimento del ruolo fondamentale delle biblioteche nel perseguimento degli impegni per far crescere
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nella  società  italiana  la  consapevolezza  dell’importanza  dei  17  obiettivi  di  sviluppo  sostenibile  dettati
dall’Agenda 2030.
La Biblioteca osserva inoltre la normativa vigente nella Provincia Autonoma di Bolzano Alto Adige, regolata
dalla LP n. 41/1983 e successive modifiche e integrazioni.
È opportuno sottolineare che negli ultimi 20 anni, il sistema delle biblioteche in Alto Adige ha avuto notevoli
sviluppi, seguendo prevalentemente l’indirizzo della qualità. Con un nuovo piano per la promozione delle
biblioteche per il gruppo linguistico tedesco e ladino (Piano biblioteca 2021), si intende garantire un ulteriore
sviluppo qualitativo del sistema bibliotecario. Il Piano biblioteca 2021 è suddiviso in 13 principi direttivi ai
quali  sono assegnati campi d’azione e provvedimenti,  una tempistica indica quali  provvedimenti saranno
attuati  congiuntamente e in  quale  arco di  tempo. La garanzia del  libero accesso all’informazione e alla
conoscenza  a  tutti  i  cittadini,  il  mantenimento  della  capacità  di  lettura  della  società  e  il  contributo
all’alfabetizzazione mediatica e informativa continueranno ad essere i compiti delle biblioteche. In questo
modo la Biblioteca comunale di Salorno, in concerto con le altre biblioteche dell’Alto Adige, contribuirà in
modo significativo all’Agenda 2030 dell’ONU per lo sviluppo sostenibile. A queste funzioni verranno aggiunte
delle altre nel contesto dell’istruzione digitale e dello sviluppo sociale interculturale. 

13 Obiettivi

- le biblioteche sono luoghi di informazione, formazione e apprendimento
- le biblioteche promuovono le competenze nella lettura e il piacere di leggere
- le biblioteche promuovono e propongono cultura
- le biblioteche sono luoghi di socializzazione all’interno della comunità
- le biblioteche sono punti d’incontro e luoghi per il tempo libero
- le biblioteche sono digitali
- le biblioteche sono tutte differenti
- le biblioteche sono parte della comunità
- le biblioteche sono collegate
- le biblioteche hanno personale competente
- le biblioteche crescono grazie all’impegno di volontari
- le biblioteche vengono supportate
- le biblioteche si monitorano

La Carta dei servizi si ispira ai seguenti principi:

Uguaglianza

La  Biblioteca  comunale  fornisce  i  suoi  servizi  nel  rispetto  del  principio  di  uguaglianza  per  tutti,  senza
distinzioni di età, sesso, orientamento sessuale, razza, religione, nazionalità, lingua, opinioni e condizione
sociale, condotto con criteri di imparzialità, di pluralismo nei confronti delle varie opinioni e nel rispetto del
diritto alla riservatezza e delle particolari esigenze degli utenti in età minore.
Le raccolte  e i  servizi  non sono soggetti  ad alcun tipo di  censura ideologica,  politica  e religiosa,  né a
pressioni commerciali.  I servizi  sono in primo luogo e prioritariamente rivolti  a tutti  i  cittadini  residenti in
provincia  di  Bolzano ma anche,  con le  limitazioni  e  le  modalità  previste  dal  Regolamento,  a ogni  altra
persona o ente che ne faccia richiesta. 
La Biblioteca rispetta la riservatezza dei dati personali, delle informazioni ricercate e delle letture preferite dai
propri utenti. Imparzialità e continuità I servizi sono erogati secondo principi di obiettività, imparzialità, equità,
continuità e regolarità. Eventuali cambiamenti o interruzioni nell’erogazione del servizio sono ampiamente e
preventivamente annunciate,  adoperandosi  attivamente  per  una riduzione del  disagio  e  una tempestiva
ripresa dei servizi.

Continuità

I servizi vengono erogati in modo continuo e regolare nell’ambito degli orari comunicati al pubblico. 
In caso di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, sono adottate tutte le misure necessarie al
fine di limitare al minimo i tempi dell’irregolarità e di ridurre il più possibile i disagi all’utenza.

6



Accessibilità

Gli orari di apertura e le modalità di accesso e di utilizzazione dei servizi sono orientati al principio di una
sempre maggiore fruibilità pubblica. Ogni eventuale riduzione di orario viene tempestivamente comunicata al
pubblico. La Biblioteca si impegna alla eliminazione delle barriere architettoniche nelle sue singole sedi.

Diritto di scelta 

Le raccolte  e i  servizi  comprendono le  diverse forme di  documentazione disponibili  su  supporti  diversi,
riflettono gli orientamenti attuali e l’evoluzione della società. La Biblioteca orienta gli utenti all’uso di tutti i
servizi disponibili sul territorio.

Partecipazione, chiarezza e trasparenza

Ogni utente ha il diritto di conoscere le procedure collegate alle richieste espresse, i nomi dei responsabili
dei procedimenti e i relativi tempi di esecuzione. La Biblioteca promuove la partecipazione degli utenti, siano
essi individui o gruppi, garantendo modi e forme per inoltrare suggerimenti, richieste, osservazioni, reclami
nonché attraverso forme diverse di ascolto della cittadinanza. La Biblioteca garantisce la semplificazione
delle procedure ed una chiara e puntuale informazione anche attraverso l’impiego di strumenti informatici. Le
condizioni richieste per l’iscrizione ai servizi della Biblioteca possono essere anche auto-certificate, previo
accertamento dell’identità personale.

Efficacia, efficienza ed economicità

La Biblioteca ha tra i suoi obiettivi principali il continuo miglioramento dei servizi offerti nel rispetto dei criteri
di  efficienza e efficacia nonché degli  standard di  qualità  promessi.  I  bisogni  e il  livello di  soddisfazione
dell’utenza vengono monitorati al fine di adeguare quantitativamente e qualitativamente i servizi offerti alle
esigenze degli utenti.

Gratuità

La Biblioteca offre gratuitamente i servizi di base, ovvero l’accesso alla sede, la consultazione, il prestito, la
consulenza bibliografica, l’utilizzo di internet con le postazioni della Biblioteca, le visite guidate, le attività di
promozione alla lettura e le attività culturali.
Sono a carico degli utenti, attraverso l’applicazione di tariffe, i servizi aggiuntivi come la fotocopiatura di testi
nel  rispetto  della  normativa  vigente,  la  stampa  di  documenti,  il  prestito  interbibliotecario  nazionale,  le
sanzioni amministrative in caso di ritardo sui tempi di restituzione

1.6 Principali riferimenti normativi

• Regolamento UE 2016/679 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 27 aprile 2016, informazioni ai
sensi dell’art.13 (in materia di protezione dei dati personali)
• Direttiva 20 dicembre 2006 del Ministro per le Riforme e le Innovazioni nella Pubblica Amministrazione “Per
una Pubblica Amministrazione di qualità”
• Direttiva del Ministro per la Funzione Pubblica - 24 marzo 2004 – Rilevazione della qualità percepita dai
cittadini
• D.Lgs. n. 196 del 30/06/2003 “Codice in materia di protezione dei dati personali”
•  D.P.R.  28/12/2000  n.  445  -  “Testo  unico  delle  disposizioni  legislative  regolamentari  in  materia  di
documentazione amministrativa”
• D. Lgs. 30 luglio 1999, n. 286 – Capo III – Art. 11 - Qualità dei servizi pubblici e Carta dei Servizi
• Comunicato di Leuven dell’agosto 1998
•  Decreto  del  Presidente  della  Giunta  provinciale  di  Bolzano,  4  marzo  1996,  n.13  -  Regolamento
concernente le biblioteche pubbliche
• Decr. Lgs. 19 settembre 1994 – n. 626 – Miglioramento della sicurezza e della salute dei lavoratori sul
luogo di lavoro
• Manifesto Unesco sulle biblioteche pubbliche (1994)
• Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 – Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici
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• Legge provinciale 7 novembre 1983 n. 41 - “Per la disciplina dell’educazione permanente e del sistema di
biblioteche pubbliche” e successive modifiche ed integrazioni (modifica con la legge provinciale 20 aprile
1993 n. 9, e con la legge provinciale 13 ottobre 1993 n.15).

1.7 I servizi della Biblioteca comunale di Salorno.
 

La biblioteca è un bene dell’intera collettività e, come tale, liberamente accessibile a tutti. Essa offre in forma 
stabile e secondo le modalità e i requisiti sotto specificati, una serie articolata di opportunità e servizi che qui 
vengono descritti. 

Accesso

L’orario di apertura della biblioteca è il seguente:

Martedì        9:00-12:00   14:00-18:00
Mercoledì    9:00-12:00   14:00-18:00
Giovedì       9:00-12:00   14:00-18:00
Venerdì                           16:00-19:00
Sabato        9:00-12:00

Nel periodo estivo, da metà giugno a metà settembre, è in vigore invece il seguente orario: 

Martedì        9:00-12:00     16:00 – 19:00  
Mercoledì    9:00-12:00      16:00 - 19:00
Giovedì       9:00-12:00       16:00 – 20:00
Venerdì        9:00-12:00 

La biblioteca non effettua periodi di chiusura (se non in via eccezionale, come ad es. in caso di una mancata
sostituzione) e rimane chiusa solamente in occasione delle festività e dei principali “ponti”. 

L’accesso agli spazi della biblioteca è libero e non sottoposto a registrazione. All’interno della biblioteca 
possono essere introdotti liberamente zaini, cartelle, borse, etc. che devono essere riposti negli appositi 
sportelli dotati di chiusura a chiave. Il consumo di cibo e bevande è consentito nell’atrio d’ingresso; negli altri
locali è ammesso solamente il consumo di bevande in bottiglia. 
La biblioteca invita a non lasciare incustoditi gli oggetti personali all’interno dei locali, poiché non risponde di
furti e eventuali usi impropri condotti da parte di altri utenti.
Gli utenti sono invitati ad impostare la suoneria dei telefoni cellulari in modalità silenziosa e a non telefonare 
all’interno della biblioteca.
In biblioteca sono ammessi i cani, accompagnati al guinzaglio dal proprietario, che deve avere cura affinché 
questi non arrechino disturbo o danni.  
L’utente è tenuto a: 
• rispettare le regole della biblioteca, le scadenze, le tariffe stabilite; 
• rispettare gli orari, le norme della corretta convivenza civile, il divieto di fumare e le altre 
norme poste dall’amministrazione, il silenzio nelle sale di lettura, evitando di disturbare con il cellulare o in 
qualsiasi altro modo il pacifico godimento dei servizi offerti; 
• rispettare i documenti e gli arredi; 
• essere corretto e collaborativo con il personale.
I genitori o chi ne fa le veci sono responsabili delle scelte e del corretto uso dei servizi da parte degli utenti 
minorenni, anche se lasciati soli nelle sale della biblioteca. 
Essi rispondono del loro comportamento e degli eventuali danni procurati. 
L’utente, anche se minore, che si presenti in condizioni non compatibili con il pubblico decoro o che tenga 
nell’ambito dei locali della biblioteca o delle loro pertinenze un comportamento non consono al luogo o 
giudicato pregiudizievole del corretto funzionamento del servizio, nonché non rispettoso della presente 
Carta dei servizi, dovrà essere dapprima richiamato dal personale in servizio, che, in caso di reiterata 
inosservanza, potrà allontanarlo dalla biblioteca.
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Consultazione

La lettura, la consultazione in sede del materiale documentario della biblioteca è libera.
Tutto il materiale è a scaffale aperto, ossia accessibile direttamente dagli utenti, tranne un’esigua parte che
si  trova  in  magazzino  ed  è  quindi  richiedibile  al  personale  bibliotecario.  I  documenti  possono  essere
liberamente presi dagli scaffali, consultati e lasciati sui tavoli. Il personale provvede a ricollocarli.
I quotidiani devono essere consultati uno per volta.
L’utente è responsabile della corretta conservazione dei documenti ricevuti in consultazione e nel caso di
danneggiamento è tenuto a risarcire il danno.

Reference

Il  servizio  offre  assistenza  nello  svolgimento  di  ricerche  bibliografiche,  nella  localizzazione  di  risorse
documentarie sui cataloghi, nell'orientamento verso altri servizi bibliotecari e servizi informativi territoriali. Il
bibliotecario fornisce riferimenti bibliografici, suggeriscono fonti informative, assistono in ricerche fattuali e
tematiche tramite la tradizionale documentazione a stampa o tramite banche dati e risorse Internet.
Vengono  anche  accolte  richieste  di  informazioni  richieste  telefonicamente  e  via  e-mail,  all’indirizzo
biblio.  salurn  @  rolmail.net
Vengono  di  norma  effettuate  immediatamente  le  ricerche  semplici  (ricerca  di  un  singolo
libro/autore/argomento che non richiedano più  di  10 minuti).  Ricerche bibliografiche più complesse,  che
necessitino di tempi non compatibili con il servizio al pubblico, possono essere differite ed evase in tempi e
modi concordati con l’utente. 
Il servizio è gratuito e aperto a tutti i cittadini, anche se non iscritti alla biblioteca; le fotocopie e le stampe
richieste dall’utente sono invece a pagamento secondo le tariffe riportate nella sezione “Riproduzioni”.

Internet

La  biblioteca  offre  ai  propri  utenti la  possibilità  di  accesso  ad  Internet  come  ulteriore  strumento  di
informazione rispetto alle fonti tradizionali.
 L’accesso alle 2 postazioni multimediali è consentito previa registrazione al servizio che è gratuito. I minori 
possono usare il servizio internet a partire dal compimento dei 14 anni e previa autorizzazione di un 
genitore/tutore, il quale dovrà firmare in Biblioteca l’apposito modulo prendendo visione dell’apposito 
regolamento e delle raccomandazioni per la sicurezza dei minori in rete (attualmente il servizio è sospeso).
Gli utenti hanno facoltà di scaricare, su supporti di loro proprietà, i risultati delle proprie ricerche effettuate 
tramite la navigazione in internet o file creati attraverso l'uso delle postazioni informatiche.
L’uso della postazione è consentito di norma a non più di due persone contemporaneamente per postazione,
per non più di un'ora al giorno, salvo eventuale estensione in caso di disponibilità. Il personale di Biblioteca 
garantisce l’assistenza di base agli utenti, compatibilmente con le altre esigenze di servizio. Il personale 
della Biblioteca non è tenuto ad esercitare la supervisione sull’uso di Internet da parte dei minori; tale attività 
è demandata ai genitori o a chi ne fa le veci. 
Dalle postazioni Internet è possibile stampare documenti in formato A4 in b/n secondo le tariffe riportate nella
sezione “Riproduzioni”.

In biblioteca è inoltre gratuitamente attivo il servizio Wi-Fi per l'uso su dispositivi propri. Per l’accesso dei 
minori è necessaria autorizzazione del legale rappresentante da effettuare di persona con un documento 
d’identità. 
Gli utenti che non rispettino le indicazioni del regolamento potranno essere sospesi dall’utilizzo del servizio.

Prestito

Sono ammessi al prestito tutte le persone italiane e straniere. Per il prestito è necessaria l’iscrizione alla 
biblioteca per la quale si richiede un documento di identità in corso di validità  ed il tesserino magnetico del 
codice fiscale che funge da tessera di iscrizione alla biblioteca. L'iscrizione è gratuita e si effettua di persona.
I minori di 18 anni si possono iscrivere al prestito compilando il modulo di iscrizione firmato da un genitore o 
da chi ne esercita la potestà genitoriale.
I dati personali sono gestiti secondo la vigente normativa sulla privacy.
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È ammesso al prestito tutto il patrimonio ad eccezione delle opere di sola consultazione (dizionari, atlanti e
opere enciclopediche), dei quotidiani e degli ultimi numeri delle riviste.
In occasione di esami o concorsi possono essere presi in prestito per 24 ore vocabolari, codici ed opere
simili.
La seguente tabella indica il numero massimo di prestiti consentiti, la durata e il tipo di prestito per tipologia
di materiale:

DOCUMENTI DELLA BIBLIOTECA PRESTITI CONSENTITI DURATA/TIPOLOGIA DI PRESTITO

Libri 5 unità 30 giorni

Riviste 3 unità 7 giorni

DVD 3 unità 7 giorni

CD - CD-ROM 3 unità 7 giorni

Carte geografiche 3 unità 7 giorni

E-READER 1 unità 30 giorni

Audiolibri 3 unità 15 giorni

Giochi 3 unità 7 giorni

È possibile derogare al numero massimo di documenti del prestito per particolari categorie/esigenze 
(insegnanti, enti, studenti universitari, per iniziative culturali).
Non è possibile prendere a prestito un numero eccessivo di documenti sullo stesso argomento. Tale 
valutazione sarà effettuata a cura del personale in considerazione di vari parametri (numero di documenti 
posseduti, periodo dell’anno, tipologie di esigenze).
L’utente è tenuto a controllare al momento del prestito le condizioni del materiale e a segnalare eventuali 
danni al personale. Il materiale preso in prestito deve essere trattato con cura e non può essere 
danneggiato, annotato o sottolineato.
L’utente è responsabile di tutti i danni riscontrati al materiale prestato e non segnalati al momento del 
prestito.
Il rinnovo del prestito è possibile per altri 7, 15 o 30 giorni, a condizione che l’opera non sia stata prenotata 
da un altro utente. Sono consentiti al massimo 2 rinnovi per lo stesso documento. La richiesta di rinnovo può
essere effettuata, a partire da 3 giorni prima della scadenza, in una delle
seguenti modalità:

• di persona
• al telefono, chiamando il numero 0471/884664
• per posta elettronica, all’indirizzo biblio.salurn@rolmail.net
• autonomamente tramite il portale Explora

Il  rinnovo  dei  documenti  provenienti  dal  prestito  interbibliotecario  è  subordinato  alle  disposizioni  della
biblioteca proprietaria.

La prenotazione dei documenti già in prestito può essere effettuata:
• di persona
• al telefono, chiamando il numero 0471-884664
• per posta elettronica, all’indirizzo biblio.salurn@rolmail.net
• autonomamente tramite il portale Explora

Una volta rientrata l’opera prenotata, gli operatori provvedono ad avvisare il richiedente in giornata (tramite
posta elettronica, sms o telefono in base alle informazioni di contatto fornite). L’opera viene riservata per 7
giorni, trascorsi i quali il documento, se non ritirato, viene reso disponibile per altri utenti. 

Il prestito è personale. Documenti della biblioteca devono essere trattati con cura. L’utente è responsabile
per tutti i danni causati (anche sottolineature e annotazioni sulle pagine o altri danneggiamenti). In caso di
smarrimento, danneggiamento o mancata restituzione del materiale, l’utente è tenuto a sostituirlo con un
documento identico o equivalente, secondo le indicazioni fornite dal personale della biblioteca, oppure a
riforderne il prezzo di copertina, pena la sospensione dai successivi prestiti.  Al momento della restituzione
dei libri e delle pubblicazioni il bibliotecario controlla se essi siano stati danneggiati.
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La restituzione del materiale preso a prestito può essere effettuata al bancone o tramite un box per la 
restituzione 24h/24h, posto all’esterno in prossimità dell’ingresso (quando sarà installato nella nuova 
definitiva sede).
Non è ammessa la restituzione di documenti presi a prestito in altre biblioteche.

In caso di ritardo nella restituzione delle opere in prestito, la biblioteca avvisa di norma l’utente in via bonaria
attraverso due messaggi  sms; in caso di  esito negativo seguirà  un sollecito  tramite lettera.  L’eventuale
mancata restituzione comporta una diffida legale a mezzo raccomandata con avviso di ricevimento, che
prevede l’esclusione dal prestito per 6 mesi a decorrere dal giorno della restituzione. La riammissione al
servizio è comunque subordinata alla restituzione delle opere prese in prestito o al risarcimento del danno
economico. La sospensione dal servizio di prestito ha valore in tutte le biblioteche dell‘Alto Adige. 
La biblioteca non applica sanzioni per la restituzione in ritardo dei materiali, ma solo la sospensione dal 
servizio di prestito per i ritardi oltre i 30 giorni dalla data di scadenza e per un periodo equivalente.

Note: I servizi di iscrizione e prestito cessano 5 minuti prima della chiusura. de

Scansioni

Possono essere fornite scansioni di testi, illustrazioni e documenti posseduti dalla Biblioteca, nel rispetto 
della normativa vigente sulle riproduzioni.
Le scansioni possono essere in alternativa spedite tramite la posta elettronica della biblioteca all’indirizzo 
fornito dal richiedente.
Il personale bibliotecario non fornisce scansioni su supporti personali.
L'utente si assume ogni responsabilità per l'uso delle riproduzioni fornite.
Il servizio è gratuito.

Suggerimenti d’acquisto

È attivo  il  servizio  desiderata  con  il  quale  l’utente  può  suggerire  l’acquisto  di  un  libro  o  di  una  rivista
compilando l’apposito modulo.
Le opere richieste  vengono acquistate  quando il  contenuto,  il  livello  di  trattazione,  il  formato e il  costo
risultino in linea con la natura delle raccolte e le finalità della biblioteca. In tal caso l’utente è avvisato e il
documento è a lui riservato per 7 giorni. Ogni utente può formulare al massimo 10 desiderata all’anno.

Donazioni

La biblioteca accetta in dono libri e documenti in buone condizioni riservandosi una selezione.

I materiali scartati vengono inviati ad altre biblioteche, messi a libera disposizione degli utenti o avviati al 
macero; per questa ragione il donatore, prima di consegnare i suoi libri alla biblioteca, deve controllare con 
attenzione i libri che intende donare, trattenendo per sé quelli che intende ancora conservare.
In ogni caso, considerato lo scarsissimo spazio disponibile per lo stoccaggio dei cartoni e la successiva 
selezione , prima di consegnare i libri che si intendono donare occorre prendere contatto con la biblioteca. 
La biblioteca non è in grado di ritirare i libri donati a domicilio e la consegna deve essere fatta dal donatore.

Accesso alla rete elettrica

Gli utenti possono collegare i propri dispositivi alle rete elettrica della biblioteca. Non è consentito stendere 
cavi cavi di alimentazione elettrica lungo il pavimento.
La Biblioteca ha i seguenti ambiti d’intervento:
• servizio bibliotecario di base: è orientato in particolare alla promozione della lettura, alla accessibilità degli
strumenti e dei mezzi conoscitivi e alla diffusione dell’informazione, anche tramite sezioni per bambini e
ragazzi;
• servizio bibliotecario di studio: sono orientati in particolare a garantire l’individuazione e la disponibilità dei
documenti e delle informazioni necessarie allo studio e all’approfondimento;
• servizio bibliotecario di conservazione e di documentazione locale: sono orientati in particolare, nel rispetto
prioritario delle esigenze di tutela e di conservazione del patrimonio posseduto, a garantire l’individuazione
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e la disponibilità dei documenti posseduti, la relativa informazione bibliografica e repertoriale, il  massimo
sfruttamento del potere informativo dei documenti costituenti le raccolte e a favorire la loro valorizzazione,
con particolare riguardo ai documenti bibliografici relativi al comune e al territorio di Salorno.

In dettaglio i servizi sono articolati in:

• Servizio di prestito e prestito interbibliotecario (quando possibile)
• Servizi di informazione bibliografica e documentaria (reference in sede e online)
• Servizio di riproduzione dei documenti
• Servizi di alfabetizzazione all’uso del catalogo elettronico
• Servizio di consultazione di fondi speciali (archivio storico comunale)
• Servizi telematici e multimediali
• Promozione alla lettura e visite guidate

La  Biblioteca  offre  su  richiesta  a  tutti  i  cittadini  visite  guidate  e  iniziative  culturali  quali  esposizioni
bibliografiche, presentazioni di opere e di autori, pubblicazioni, iniziative di didattica della Biblioteca.
In particolare propone visite guidate della Biblioteca agli studenti delle scuole elementari e medie:
• La biblioteca pubblica, che cos’è e come funziona
• Storia del libro
• La ricerca in biblioteca
Ogni modulo ha una durata di ca. 90-120 minuti e viene offerto solo su appuntamento.
La  Biblioteca  propone  iniziative  culturali  volte  alla  diffusione  della  lettura  e  della  frequentazione  della
biblioteca.
Il progetto intitolato “Ponti di lettura”, rivolto ai bambini e ai ragazzi delle scuole locali è articolato in due/tre
incontri annuali con autori per ragazzi e prevede la partecipazione delle classi italiane e tedesche.
Biblio-caffè-lingue: cicli di incontri in biblioteca con conversazioni in varie lingue.
Incontri  a tema, aperti  a tutti:  appuntamenti  di  approfondimento su tematiche diverse,  per  lo  più legate
all’attualità o a precise richieste dell’utenza, rivolto in particolare a gruppi familiari.
Un appuntamento fisso nei mesi estivi  è rappresentato dall’iniziativa: “Le mie letture estive” concorso di
lettura a premi per i bambini delle scuole elementari.
I dati personali degli iscritti al servizio vengono trattati nel rispetto delle vigenti norme in materia di tutela
della privacy.
La Biblioteca dispone anche di una pagina facebook e di un proprio sito, sui quali rende pubblica tutta la
propria attività di promozione alla lettura, ma non solo.

1.8 Gli obiettivi della Biblioteca comunale di Salorno

Come sarà realizzato il miglioramento dei servizi offerti.

• Garantendo fasce di apertura al pubblico più ampie e funzionali, mantenendo e se possibile migliorando
gli standard attuali
• Perseguendo una costante azione di formazione del personale, sia sul piano relazionale, sia nei settori
più specifici.
• Destinando adeguate risorse per la qualità del patrimonio della Biblioteca comunale.
Il miglioramento della fruibilità delle risorse
• Costante aggiornamento del catalogo on-line, con l’inserimento delle nuove acquisizioni
• Ammodernamento e sviluppo delle tecnologie multimediali ed informative
• Potenziamento delle postazioni Internet (nella nuova sede definitiva).
La garanzia di accesso per tutti i cittadini, senza forme di discriminazione
• Garantendo l’accesso alla Biblioteca a tutti, senza alcuna discriminazione di sesso, razza, lingua, religione,
opinioni  politiche,  operando scelte  pluraliste  nella  selezione dei  materiali  ed offrendo nei  confronti  delle
persone diversamente abili, ove non fosse possibile abbattere immediatamente le barriere architettoniche,
servizi alternativi
La promozione della lettura 
• Organizzando incontri, eventi e occasioni per far conoscere ai cittadini adulti e giovani le biblioteche,
offrendo momenti di approfondimento culturale
L’ammodernamento e la razionalizzazione delle strutture
Servizi offerti a pagamento
Fotocopie b/n e a colori A4 e A3 (escluso il materiale esterno alla biblioteca).
Prestito interbibliotecario con il Sistema Bibliotecario Alto Adige.
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Prestito interbibliotecario

Il servizio di prestito interbibliotecario provinciale è gratuito e ha la finalità di rendere possibile la circolazione
di libri e media nel territorio provinciale allo scopo di favorire la ricerca, lo studio, l’educazione permanente e
l’aggiornamento professionale. Le biblioteche provinciali Dr. F. Tessmann e “Claudia Augusta”, nonché la
Biblioteca civica “C.Battisti” di Bolzano mettono a disposizione il patrimonio di libri/media con l’invio gratuito
del materiale richiesto attraverso le biblioteche che collaborano al progetto, elencate nel Regolamento per il
prestito interbibliotecario delle biblioteche dell’Alto Adige (www.provincia.bz.it/cultura/biblioteche) osservando
il principio di reciprocità.
La Biblioteca comunale  di  Salorno è inserita nel  circuito  di  prestito interbibliotecario  provinciale  e ha la
possibilità, qualora i media ricercati dall’utente non siano posseduti dalla stessa, di richiederli in prestito alle
altre biblioteche aderenti  al  servizio di  prestito interbibliotecario. I  tempi di  consegna del materiale sono
regolati dal calendario stabilito dall’Ufficio Audiovisivi della Ripartizione Cultura Tedesca a disposizione delle
biblioteche aderenti al servizio.
La biblioteca ricevente si impegna ad essere tramite fra l’utente finale e la biblioteca prestante e garante del
corretto utilizzo e restituzione del materiale, che deve avvenire entro i termini previsti.
Per richiedere un’opera in prestito è necessario rivolgersi alla biblioteca. La durata del prestito viene stabilita
dalla  biblioteca  prestante  tenendo conto  dei  tempi  di  trasporto;  è  possibile  rinnovare  il  prestito  per  un
massimo di una volta, purché l’opera non sia prenotata da un altro utente.

Biblioteca digitale Biblioweb

Gli utenti iscritti  al sistema delle biblioteche italiane della provincia di Bolzano possono accedere a
Biblioweb biblioweb.medialibrary.it, un portale di risorse digitali che offre l’accesso da qualunque luogo
e gratuitamente, a quotidiani italiani e stranieri, e-book, audiolibri, musica, video, banche dati e altro
ancora.
Le risorse disponibili sono consultabili in streaming oppure in download, a seconda delle tipologie e
delle licenze dei materiali. 
Accedendo al portale utilizzando come credenziali il proprio codice fiscale, è possibile scaricare e-books in
prestito  digitale  per  un  periodo  di  14  giorni.  L’e-book  scaricato  può  essere  letto  sul  computer,  sullo
smartphone, sul tablet o sull’e-book reader: dopo i 14 giorni ritorna disponibile per altri lettori.

2. IMPEGNI E GARANZIE

2.1 Gli standard e gli impegni di qualità

Per garantire una buona erogazione di servizi, la Biblioteca comunale ha individuato alcuni “standard” che
permettano ai cittadini di verificare se le prestazioni offerte sono di qualità.
Con il  termine “standard” si intendono alcuni indicatori che misurano le attività svolte dalla Biblioteca, in
modo da garantire un livello di qualità il più alto possibile.
I cittadini possono di volta in volta verificare se quanto promesso dagli standard corrisponde effettivamente a
quanto offerto dalla Biblioteca.
Quando lo standard garantito non viene rispettato, gli utenti del servizio possono presentare reclamo.
Nelle tabelle allegate si riportano le attività svolte dalla Biblioteca, con i relativi standard garantiti.
Gli  standard  di  qualità  proposti  valgono per  l’anno  in  corso  ed i  relativi  valori  previsti  potranno essere
aggiornati e migliorati progressivamente negli anni successivi.

3. I RAPPORTI CON I CITTADINI

3.1 L’informazione e l’ascolto

L’ascolto dei cittadini e degli utenti dei Servizi comunali, in linea con quanto previsto dalla Direttiva emanata
dal Ministro della Funzione Pubblica del 24.3.2004 “Rilevazione della qualità percepita dai cittadini” è un
impegno prioritario dell’Amministrazione. Per consentire lo sviluppo della cultura del miglioramento continuo
della qualità e per incentivare la capacità di dialogo e di relazione tra chi eroga il servizio e chi lo riceve, la
Biblioteca ha infatti istituito diverse forme di ascolto del cittadino-utente:
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1.  rilevazioni  di  soddisfazione  dell’utenza:  periodicamente  si  svolgerà  una  rilevazione  per  verificare  il
gradimento del servizio presso gli utenti;
2. analisi dei suggerimenti e delle segnalazioni che giungono alla Biblioteca;
3.  verifica  delle  situazioni  in  cui  non vengono rispettati  gli  standard promessi  contenuti  nella  Carta  dei
Servizi.

3.2 La valutazione del servizio da parte dei cittadini

I risultati delle indagini vengono pubblicizzati e resi noti alla cittadinanza e rappresentano utili indicazioni per
impostare i piani di miglioramento del servizio.

3.3 Suggerimenti e reclami

La Biblioteca è a disposizione per ascoltare, accettare e registrare eventuali  suggerimenti e/o reclami di
disservizi o di mancato rispetto degli impegni fissati nella Carta.
Il reclamo deve essere formulato in forma precisa, per iscritto e con tutte le informazioni necessarie per
individuare il problema e facilitare l’accertamento di quanto segnalato, in particolare riguardo:
• il motivo del reclamo;
• il comportamento del personale (indicando la persona dell’ufficio);
• la qualità del servizio reso;
• il mancato rispetto degli standard promessi.
Reclami e suggerimenti possono essere presentati presso:
• la direzione della Biblioteca
• l’Ufficio Relazioni con il Pubblico presso il Comune di Salorno.
 iv“C. Batti”
3.4 Diritti e doveri

Tutti i soggetti coinvolti nella organizzazione e fruizione del servizio di Biblioteca hanno diritti e doveri, in
particolare:
L’amministrazione locale deve:
• finanziare adeguatamente la Biblioteca, dotarla di locali, di personale e di risorse secondo le esigenze della
Comunità da servire;
• approvare annualmente gli obiettivi e controllarne il raggiungimento.
Il personale deve:
• garantire il libero accesso ai documenti, alle informazioni e ai servizi disponibili in biblioteca o accessibili
tramite la rete di cooperazione interbibliotecaria o il collegamento remoto con altri servizi;
• assistere l’utente nelle ricerche con cortesia, correttezza, disponibilità, imparzialità, riservatezza e senza
discriminazione alcuna.
L’utente deve:
• rispettare le regole della Biblioteca, le scadenze, pagare le tariffe stabilite;
• rispettare gli orari, il silenzio nelle sale di lettura, il divieto di fumare;
• non arrecare danno al patrimonio librario e agli arredi;
• essere cortese e corretto.

4. INFORMAZIONI UTILI

4.1 Cosa fare per?

In  questa  sezione  si  propongono  le  risposte  ad  alcune  domande  più  comuni  che  vengono  poste  alla
Biblioteca.

Cosa posso fare nelle biblioteche comunali?

• Puoi leggere e prendere in prestito libri e audiolibri, film in dvd, cd-rom e cd musicali;
• puoi leggere o sfogliare diversi quotidiani italiani e stranieri e numerose riviste;
• puoi chiedere informazioni per necessità pratiche e di studio, oppure per semplice curiosità;
• puoi navigare in internet e interrogare banche dati;
• puoi cercare informazioni sui cataloghi di altre biblioteche;
• puoi proporre l’acquisto di un libro, di un periodico, di un video o di un cd.
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Come mi iscrivo?

• Con un documento valido e il tesserino del codice fiscale o la tessera sanitaria, se sei maggiorenne
e residente in provincia di Bolzano.
• Per i minorenni è necessaria inoltre l’autorizzazione scritta di un genitore.
• Se ti trovi in una situazione disabilità o degenza puoi delegare per iscritto una persona di tua fiducia a
recarsi in biblioteca, con i tuoi documenti.
• Se lavori o studi in provincia di Bolzano, ma non sei residente, puoi autocertificare la tua condizione di
lavoratore e/o studente.
•  Se  sei  un  cittadino  non  comunitario  devi  presentare  una  dichiarazione  scritta  del  datore  di  lavoro  o
scuola/università.
Biblioteca34
Quanti libri/media posso prendere in prestito e per quanto tempo?

Puoi prendere in prestito fino a 5 libri + 3 opere multimediali. Il prestito ha durata di 30 giorni per libri e 15
giorni per gli audiolibri e di 7 giorni per i documenti elettronici, e può essere prorogato per altri 30/15/7 giorni,
a condizione che l’opera non sia stata prenotata da un altro utente.
Il rinnovo del prestito può essere richiesto di persona allo sportello del prestito, telefonicamente o via web.
I periodici e le opere di consultazione sono esclusi dal prestito.

Posso prenotare un libro o un dvd?

Il materiale ammesso al prestito può essere prenotato di persona, telefonicamente oppure dal catalogo
elettronico. Se il documento è già in prestito verrai avvisato telefonicamente al suo rientro; se si trova in
biblioteca, potrai ritirarlo entro 3 giorni.

Posso consultare il catalogo online?

Il catalogo unico delle biblioteche altoatesine è consultabile all’indirizzo http://explora.it Nel menù in alto a
destra clicca su Vai al catalogo.
Si possono eseguire online le seguenti operazioni:
• verificare lo stato e la storia dei propri prestiti
• prorogare i prestiti almeno un giorno prima della scadenza
• prenotare opere
• controllare ed eventualmente cancellare le proprie prenotazioni
• salvare e spedire via e-mail il risultato delle proprie ricerche
• cambiare la password di accesso
• aggiornare il proprio indirizzo
Biblioteca Europa
Cosa posso fare se in catalogo non trovo il libro che stavo cercando?

Puoi avvalerti del servizio di prestito interbibliotecario (se attivo), presentando una richiesta alla segreteria
oppure puoi proporne l’acquisto alla biblioteca

Cosa posso fare se ho bisogno di aiuto per una ricerca?

Puoi rivolgerti allo sportello del prestito, il cui personale può aiutarti nella ricerca a catalogo, oppure puoi
rivolgerti ai bibliotecari per un’assistenza specialistica.
Il bibliotecario è disponibile secondo orari prestabiliti o su appuntamento.

È possibile visitare la biblioteca?

La Biblioteca propone visite guidate per classi scolastiche, concordandole con gli insegnanti.
Possono essere organizzate visite anche per gruppi o associazioni.

Cosa devo fare se perdo un libro?

Dovrai acquistarne una nuova copia, se è ancora reperibile in commercio, o un’edizione di pari valore,
su indicazione dei bibliotecari.
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Promozione della lettura e attività culturali

La biblioteca metta sempre in evidenza le novità editoriali e le nuove acquisizioni
A seguito del recente trasloco, avvenuto nel gennaio 2019, in una nuova sede provvisoria la biblioteca può
finalmente ospitare le attività di promozione della lettura e iniziative culturali, iniziative realizzate anche
in collaborazione con altre istituzioni, coerenti e funzionali alle finalità istituzionali della biblioteca

La biblioteca si impegna a garantire alcuni requisiti minimi di servizio di seguito esplicitati.

 

CONTINUITÀ DEL SERVIZIO Standard di qualità Obiettivo

Chiusura

Giorni di chiusura feriali nell’arco dell’anno Max 7 gg

Riduzioni dell’orario standard nel corso 

dell’anno

Max 20 ore

Cambiamenti o interruzioni 

nell’erogazione del servizio

Comunicazione di eventuali cambiamenti o 

interruzioni non

dovuti ad emergenze

Almeno 7 gg prima

Nel caso di chiusure o riduzioni di orario connesse a eventi straordinari non prevedibili o in caso di 

partecipazione del personale a scioperi o assemblee sindacali, la biblioteca si impegna a dare tempestiva 

comunicazione delle possibili riduzioni o interruzioni dei servizi tramite avvisi distribuiti in sede, tramite il 

portale web e tramite Facebook.

PUNTUALITÀ DEL
SERVIZIO

Standard di qualità Obiettivo

Iscrizione
Intervallo di tempo tra la
consegna del modulo
compilato e l’avvenuta
iscrizione

Max 30 minuti

Prestito
Intervallo d’attesa per la
consegna del libro

Max 5 minuti
Max 15 minuti se il libro è
collocato a magazzino

Prestito interbibliotecario
provinciale
Intervallo d’attesa tra la
richiesta e la consegna
del libro

Max 15 giorni

Ricerche bibliografiche
semplici
Intervallo di tempo tra la
richiesta e la risposta

Max 15 giorni

Ricerche bibliografiche
complesse
Intervallo di tempo tra la
richiesta e la risposta

Max 4 gg lavorativi
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COMPLETEZZA DEL
SERVIZIO

Standard di qualità Obiettivo

Acquisizione materiale
Numero annuale di nuove
acquisizioni (libri e materiali
multimediali)

Min. 500

Quotidiani
Numero abbonamenti

Min. 4

Riviste
Numero abbonamenti
sottoscritti

Min. 50

PROMOZIONE Standard di qualità Obiettivo

Attività con le scuole
Numero appuntamenti annui

Min. 5

Iniziative rivolte alla
generalità del pubblico
Numero appuntamenti annui

Min. 5

Bibliografie 
Numero annuo bibliografie proposte

Min. 2

COMUNICAZIONE Standard di qualità Obiettivo

Informazione
Presenza delle attività sul sito
internet del Comune, sulla
pagina facebook della
biblioteca, sulla newsletter del
Comune e sul materiale
promozionale

Ogni evento

Gestione dei reclami
Intervallo di attesa tra la
presentazione del reclamo e la
risposta all’utente

Max 7 gg

Bibliografie 
Numero annuo bibliografie proposte

Min. 2

Il numero di giorni si intende sempre come giorni lavorativi

17



I progetti di miglioramento

 

4.2 Recapito

Biblioteca comunale di Salorno – Gemeindebibliothek Salurn

Indirizzo: via Josef Noldin, 5 / Josef-Noldin-Str., 5 / 39040 Salorno – Salurn (BZ)
E-mail: biblio.  salurn  @  rolmail.net – www.salurnisbiblio.it/de
Tel.: 0471 884664 Fax: 0471 884664

l Biblioteca civica:
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