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1. PREMESSA

La Carta dei Servizi costituisce lo strumento attraverso cui i Musei Civici del Comune di San
Miniato comunicano con gli utenti e si confrontano con loro.

La Carta individua i servizi che i Musei Civici di San Miniato si impegnano ad erogare sulla base
del proprio Regolamento, delle norme vigenti, delle disposizioni organizzative e con I’obiettivo di
soddisfare al meglio 1 bisogni e le aspettative degli utenti.

La Carta ¢ resa pubblica attraversi il sito web dei Musei Civici di San Miniato ed ¢ messa a
disposizione degli utenti e di chi ne fa richiesta in forma cartacea presso le sedi museali e 1’Ufficio
Cultura del Comune di San Miniato.

La Carta dei Servizi ¢ il documento con cui la Direzione dei Musei Civici di San Miniato:

- elenca al pubblico le proprie sedi;

- stabilisce e rende pubblici 1 servizi che intende erogare e fissa le modalita per usufruirne;

- determina gli standard di qualita che intende perseguire e 1 criteri per la loro valutazione;

- indica gli strumenti a disposizione del pubblico e di quanti accedono a diverso titolo per
partecipare al miglioramento delle prestazioni garantendone recepimento e trasparenza;

- si impegna al rispetto dei criteri fissati e al loro continuo miglioramento anche attraverso un
periodico monitoraggio.

2. RIFERIMENTI GIURIDICI E LINEE GUIDA

- D.Lgs. 286/99, art. 11 “Riordino e potenziamento dei meccanismi e strumenti di monitoraggio e
valutazione dei costi, dei rendimenti e dei risultati dell'attivita svolta dalle amministrazioni
pubbliche, a norma dell'articolo 11 della legge 15 marzo 1997, n. 59”

- Codice dei Beni Culturali e del Paesaggio, approvato con Decreto Legislativo 22 gennaio 2004, n.
42 e successive modifiche e integrazioni

- D.Lgs 33/2013 mod. D.Lgs 97/2016, “Riordino della disciplina riguardante il diritto di accesso
civico e gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche
amministrazioni”, art. 32

- Legge regionale della Regione Toscana 25 febbraio 2010, n. 21 - “Testo unico delle disposizioni in
materia di beni, istituti e attivita culturali”

- Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei
servizi pubblici”

- D.M. 20 maggio 1992, n.569 “Regolamento contenente norme di sicurezza antincendio per gli
edifici storici e artistici destinati a musei, gallerie, esposizioni € mostre”

- Decreto del Ministero per 1 Beni e le Attivita culturali 10 maggio 2001 — “Atto di indirizzo sui
criteri tecnico-scientifici e sugli standard di funzionamento e sviluppo dei musei (art. 150, comma
6, D.L. n. 112/1998)”

- D.M. 21 febbraio 2018, n.113, “Adozione dei livelli minimi uniformi di qualita per i musei e i
luoghi della cultura di appartenenza pubblica e attivazione del Sistema Museale Nazionale”

- Delibera CIVIT 88/2010, “Linee guida per la definizione degli standard di qualita” (art.1, comma
1 del D.Lgs 20 dicembre 2009 n.198) e Delibera CIVIT 3/2012, “Linee guida per il miglioramento
degli strumenti per la qualita dei servizi pubblici”

- Indicazioni operative della Regione Toscana per I’adeguamento dei musei e delle raccolte di ente
locale e di interesse locale agli standard di funzionamento di cui al D.M. 10 maggio 2001,



approvate con Deliberazioni della Giunta Regionale n. 1021 dell’11 ottobre 2004 e n. 1093 del 2
novembre 2004

- Statuto del Comune di San Miniato, approvato con Deliberazione del Consiglio Comunale n. 107
del 07.11.2000 e successive modificazioni

- “Regolamento dei Musei Civici del Comune di San Miniato” approvato con Deliberazione del
Consiglio Comunale n. 31/2015 come modificato con Deliberazione Consiglio Comunale n.
48/2018

- Codice di deontologia professionale ICOM-UNESCO (International Council of Museums)

Le modifiche normative di questi riferimenti si intendono immediatamente recepite.

3. PRINCIPI FONDAMENTALI
La Carta dei servizi si ispira ai seguenti principi:

UGUAGLIANZA

I servizi vengono erogati senza distinzione alcuna di sesso, etnia, lingua, religione, opinione politica
e I’accesso ad essi ¢ garantito a tutti 1 cittadini senza limitazioni di sorta. I Musei Civici si
impegnano ad adottare le iniziative necessarie per adeguare le modalita di prestazione del servizio
alle esigenze degli utenti diversamente abili.

IMPARZIALITA

I Musei Civici ispirano il proprio comportamento a principi di obiettivita, giustizia e imparzialita.
Gli utenti possono contare sulla competenza e la disponibilita del personale nel soddisfacimento
delle proprie esigenze, aspettative e richieste.

CONTINUITA

I servizi sono erogati con continuita e regolarita, con le modalita e negli orari stabiliti. Eventuali
interruzioni dei servizi sono tempestivamente comunicate adottando tutte le misure necessarie a
ridurre il disagio degli utenti.

PARTECIPAZIONE

I Musei Civici promuovono la partecipazione degli utenti, singoli o associati, al fine di favorire la
loro collaborazione al miglioramento della qualita dei servizi, individuando i modi e le forme
attraverso cul essi possono esprimere € comunicare suggerimenti, osservazioni, richieste e reclami.

SICUREZZA E RISERVATEZZA

I Musei Civici garantiscono la conformita dei servizi erogati alla normativa vigente in materia di
sicurezza e nel pieno rispetto delle disposizioni di legge di tutela della privacy. I dati personali
dell’utente vengono utilizzati esclusivamente per le finalita di carattere istituzionale e non vengono
trattati da personale non autorizzato n¢ ceduti o comunque comunicati e/o diffusi a terzi.

DISPONIBILITA E CHIAREZZA

Il personale incaricato ispira il suo comportamento nei confronti del pubblico a presupposti di
gentilezza, cortesia e collaborazione e al principio della semplificazione delle procedure
burocratiche. Gli operatori si impegnano ad erogare i servizi in modo chiaro e comprensibile,



utilizzando un linguaggio facile e accessibile a tutti gli utenti. Il personale ¢ tenuto a qualificarsi con
il proprio nome nei rapporti con gli utenti, anche nel caso di comunicazioni telefoniche ed epistolari
(ordinarie ed elettroniche).

QUALITA DEI SERVIZI

I Musei Civici adeguano il proprio ordinamento e funzionamento agli standard e obiettivi di qualita
previsti dal D.M. del 10 maggio 2001 "Atto di indirizzo sui criteri tecnico-scientifici e sugli
standard di funzionamento e sviluppo dei musei (art. 150, comma 6, D.L. n. 112/1998)" e agli
standard di funzionamento indicati dalla Regione Toscana.

I Musei Civici erogano i servizi secondo criteri di efficacia ed efficienza, adottando opportuni
indicatori per valutare la qualita dei servizi erogati.

4. MISSIONE E FINALITA

I Musei Civici di San Miniato individuano nella definizione di “museo” formulata dall’ICOM
(International Council of Museums) la propria missione, ne condividono le finalita generali e ne
circoscrivono le azioni in relazione alla natura degli istituti, alle categorie di materiali di propria
pertinenza e agli ambiti disciplinari di riferimento, in relazione alla storia e alla cultura della citta di
San Miniato, dalle origini ai nostri giorni, € ai suoi rapporti con altri centri artistici e culturali.

I Musei Civici di San Miniato si configurano come strumento di educazione culturale e di sviluppo
sociale al servizio del cittadino, applicano alla propria azione criteri di imparzialita, nel rispetto
delle varie opinioni, concorrendo, con gli altri enti pubblici territoriali, a promuovere le condizioni
che rendono effettiva la valorizzazione e la fruizione dei beni culturali e ambientali nel territorio di
pertinenza comunale.

5. PRESENTAZIONE E SEDI

I Musei Civici del Comune di San Miniato sono i seguenti:

e la Rocca Federiciana, ubicata sul prato della Rocca, nel punto piu alto della citta;

e il Museo del Palazzo Comunale e I’Oratorio del Loretino che ha sede in San Miniato, via Vittime
del Duomo, 8;

e il Museo didattico sulla civilta della Scrittura che ha sede a San Miniato Basso in via E. De
Amicis, 34;

e il Museo dell’area archeologica di San Genesio che ha sede in Localita Ponte a Elsa all’incrocio
tra via Capocavallo e la Strada Statale Tosco-Romagnola;

e [l Museo della Memoria che ha sede in San Miniato, Loggiati di San Domenico, 5.

I Musei Civici espongono beni di varia natura e tipologia che documentano gli aspetti archeologici,
artistici e storici della citta e del territorio e fanno capo ai Servizi Culturali, Bibliotecari,
Archivistici, Sportivi, Politiche abitative e di solidarieta del Settore 4 — Servizi alla Persona e
Politiche di Solidarieta del Comune di San Miniato.

5.1. SISTEMA MUSEALE DEL VALDARNO DI SOTTO

I Musei Civici di San Miniato afferiscono al Sistema Museale del Valdarno di Sotto insieme ai
Musei Civici di Castelfranco di Sotto, Fucecchio, Montopoli Valdarno, Santa Maria a Monte ¢ al
Museo Diocesano d’Arte Sacra di San Miniato.




L’obiettivo del Sistema, istituito nel 2007 con il sostegno della Regione Toscana e della Provincia di
Pisa, ¢ coordinare ¢ integrare le attivita dei musei per renderne piu efficace e incisiva la funzione di
educazione, sensibilizzazione e valorizzazione del patrimonio archeologico, storico-artistico e
naturalistico delle comunita di riferimento e dei visitatori, nonché la formazione del personale, la
promozione e la comunicazione esterna.

6. DIREZIONE SCIENTIFICA DEI MUSEI CIVICI
La responsabilita scientifica dei Musei Civici di San Miniato ¢ affidata al Direttore Scientifico, per
le funzioni di cui all’art. 7 del vigente “Regolamento dei Musei Civici di San Miniato”.

7. FORME DI GESTIONE DEI SERVIZI AL PUBBLICO DEI MUSEI CIVICI

La gestione dei servizi al pubblico dei Musei Civici di San Miniato ¢ in forma indiretta tramite
concessione a terzi.

I1 Comune di San Miniato, con Determinazione Dirigenziale n. 831 del 03/08/2021, ha provveduto
all’aggiudicazione in concessione della gestione integrata dei servizi dei Musei Civici del Comune
di San Miniato per il periodo decorrente dal 01.10.2021 al 30.09.2025, a favore della Ditta
SOCIETA COOPERATIVA CULTURE, con sede legale in Venezia, Corso del Popolo n. 40.

Il soggetto concessionario si occupa della gestione e valorizzazione dei Musei Civici di San Miniato
provvedendo direttamente ai seguenti servizi:

- apertura e chiusura dei locali e degli spazi museali;

- custodia, sorveglianza e controllo degli accessi e dei locali;

- biglietteria, prenotazioni;

- accoglienza e assistenza del pubblico, prima informazione;

- gestione dei bookshop;

- attivita di valorizzazione e promozione del patrimonio museale e culturale del territorio;

- attivita educative, itinerari e laboratori didattici;

- servizi di pulizia dei locali, degli arredi, delle attrezzature concesse per lo svolgimento dei servizi
museali con esclusione dei beni museali e delle opere tutelate presenti nei poli.

In conformita a quanto previsto dall’art. 30 del “Regolamento dei Musei Civici di San Miniato” il
concessionario ¢ tenuto ad adottare forme costanti di rilevazione di gradimento dei servizi da parte
dei suoi fruitori nell’ottica del miglioramento continuo.

8. DIRITTI DEGLI UTENTI

Gli utenti dei Musei Civici hanno diritto a:

- ricevere una chiara ed efficace informazione sulle offerte dei Musei e sulle modalita di accesso ai
servizi e alle iniziative;

- essere aggiornati sulle iniziative dei Musei attraverso il sito del Comune di San Miniato e il sito
dei Musei Civici di San Miniato;

- interloquire con 1 Musei Civici attraverso tutti 1 mezzi messi a disposizione: direttamente, con gli
operatori presenti nelle sedi museali; per telefono; tramite posta elettronica e social media.

- comunicare osservazioni e suggerimenti o sporgere reclami.



8.1. PROPOSTE/RECLAMI

Sono bene accolti suggerimenti, segnalazioni, proposte e reclami degli utenti rispetto ai servizi
descritti nella presente Carta che possono essere indirizzati a SOCIETA COOPERATIVA
CULTURE scrivendo alla email sistemamuseale@comune.san-miniato.pi.it oppure telefonando al
numero +39 3453038991.

Le comunicazioni devono contenere generalita, indirizzo e recapito del proponente.

Si garantisce una risposta entro un massimo di 30 giorni lavorativi dalla data di ricezione.

9. DOVERI DEGLI UTENTI

Gli utenti dei Musei Civici sono tenuti ad osservare le regole di buona educazione e di corretto
comportamento nei confronti degli altri utenti, del personale in servizio presso 1 Musei e del
patrimonio culturale ivi conservato.

I visitatori accedono alle sale dopo avere depositato ombrelli e ogni altro materiale ingombrante
negli appositi spazi all’ingresso dei Musei.

Nelle sale espositive deve essere mantenuto il silenzio e il comportamento dei visitatori non deve
arrecare danni alle opere o disturbo agli altri utenti.

Sono ammesse le riprese fotografiche e video, salvo nel caso siano destinate alla riproduzione, nel
qual caso dovra essere richiesta specifica autorizzazione alla Direzione Scientifica.

Ogni comportamento in contrasto con tali regole e con i1 divieti indicati all’ingresso e con le
indicazioni fornite dal personale possono essere motivo di allontanamento dalla struttura
museale.

Nei Musei Civici ¢ inoltre vietato:

- introdurre animali, ad eccezione di quelli utili per accompagnare le persone disabili;

- introdurre qualunque oggetto che per le sue caratteristiche possa rappresentare un rischio per la
sicurezza delle persone, dell’edificio e delle strutture;

- fumare;

- effettuare riprese fotografiche utilizzando il flash;

- effettuare riprese audiovisive professionali non autorizzate;

- usare telefoni cellulari disturbando gli altri visitatori con suonerie e colloqui ad alta voce;

- consumare cibi e bevande.

10. SERVIZI DEI MUSEI CIVICI
I Musei Civici mettono a disposizione dei propri visitatori i seguenti servizi:

10.1. ESPOSIZIONI PERMANENTI
I Musei Civici espongono beni di varia natura e tipologia che documentano gli aspetti archeologici,

artistici e storici della citta e del territorio, per 1 quali si rimanda all’ Appendice del “Regolamento
dei Musei Civici di San Miniato”.

10.2. MOSTRE TEMPORANEE

Le attivita espositive temporanee vengono programmate allo scopo di ampliare e rinnovare il
contatto con il pubblico, di incentivare la conoscenza delle collezioni, attraverso la presentazione di
opere e oggetti posseduti dai Musei (nuove accessioni, restauri, rotazioni dai depositi) o di risultati
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di ricerche. Tali iniziative sono organizzate anche in collaborazione con altri enti, per la
valorizzazione del proprio patrimonio culturale.

10.3. BIGLIETTERIA, INFORMAZIONE E COMUNICAZIONE

Presso le biglietterie sono esposte informazioni generali, anche in lingua inglese, sui Musei Civici,
sui singoli musei ¢ monumenti, sugli eventi e sulle manifestazioni ospitate o correlate e in
particolare:

- orari di apertura;

- tariffe dei biglietti;

- categorie degli aventi diritto a biglietti ridotti e gratuiti;

- informazioni sui servizi.

Del calendario delle attivita e degli orari di apertura dei Musei, cosi come delle tariffe, delle
agevolazioni e delle gratuita, viene data adeguata informazione e comunicazione anche in lingua
straniera, tenuto conto delle lingue piu diffuse sul territorio e dei flussi turistici, con mezzi e
strumenti idonei per la piu ampia diffusione, anche con accesso remoto, compresi siti web e social
network.

I portali internet di riferimento sono:
- Sito web dei Musei Civici di San Miniato: https://museisanminiato.it/
- Sito web del Sistema Museale del Valdarno di Sotto: https:/www.valdarnomuseli.it/

10.4. SERVIZIO DI PRENOTAZIONE
I biglietti dei Musei Civici possono essere prenotati:

- per posta elettronica scrivendo a sistemamuseale@comune.san-miniato.pi.it oppure a

museicivicisanminiato@coopculture.it;
- per telefono al numero +39 3453038991.

I biglietti si possono acquistare direttamente nelle biglietterie dei rispettivi Musei.

10.5. ACCOGLIENZA E CUSTODIA

Nei siti museali sono assicurati la vigilanza e il costante controllo diretto delle collezioni e il
rispetto delle norme comportamentali.

Il personale fornisce ai visitatori informazioni su percorsi, servizi ed eventi del museo e piu in
generale sulle opportunita culturali offerte dalla citta e dal territorio, utilizzando 1’ausilio di tutti gli
strumenti di supporto disponibili, cartacei e tecnologici, al fine di garantire la migliore
valorizzazione e fruibilita del patrimonio culturale.

10.6. BOOKSHOP
Presso 1 bookshop dei poli museali sono a disposizione materiali informativi ed altri prodotti
editoriali, gadget ed oggettistica varia relativi ai Musei Civici di San Miniato e al territorio.

10.7. ACCESSIBILITA CULTURALE
I Musei sono dotati di strumenti di comunicazione primaria e di altri sussidi necessari ad agevolare
la visita, a comprendere le sezioni dell’ordinamento delle opere, a favorire approfondimenti e
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letture critiche sulle raccolte, a illustrare tecniche, materiali, stato di conservazione e a suggerire
elementi di contestualizzazione storico-artistica del territorio.

Ad integrazione di tali strumenti sono a disposizione altri sussidi quali:

- cataloghi a stampa destinati ad un uso personale, a scopo di informazione, di studio e di svago;

- postazioni multimediali con contenuti di approfondimento;

- documentazione disponibile sul web.

10.8. VISITE GUIDATE

Sono previste visite guidate realizzate da operatori presso tutti i poli museali.

I Musei programmano iniziative di valorizzazione collegate al patrimonio museale e ai beni
culturali del territorio, organizzando cicli di visite a tema, conferenze, lezioni, itinerari e percorsi.

I Musei aderiscono, inoltre, a iniziative promozionali d’ambito regionale e nazionale, usufruendo di
campagne di comunicazione di ampia diffusione.

E possibile richiedere aperture straordinarie dei Musei Civici al fuori dal consueto orario di
apertura, da concordare con I’Amministrazione e il soggetto concessionario dei Musei Civici.

10.9. SERVIZI EDUCATIVI

Le attivita educative, a diversi livelli di approfondimento, sono rivolte alle scuole del territorio e di
altri territori, nonché ad ogni categoria di pubblico (famiglie, adulti, anziani, etc...) e sono
finalizzate alla divulgazione e valorizzazione dei Musei e dei relativi beni culturali.

Annualmente, nei tempi previsti per la piu ampia informazione, i Musei propongono i propri
programmi ordinari agli istituti scolastici di ogni ordine e grado.

Sono previste visite guidate e laboratori didattici per le scuole e laboratori extrascolastici,
organizzati in caso di eventi e manifestazioni culturali.

E possibile richiedere aperture straordinarie dei Musei Civici per le scuole al fuori dal consueto
orario di apertura, da concordare con 1I’Amministrazione e il soggetto concessionario dei Musei
Civici.

10.10. SERVIZI SCIENTIFICI — BIBLIOTECA E FOTOTECA

I Musei Civici di San Miniato dispongono di una raccolta bibliografica funzionale alle attivita di
gestione delle raccolte. Un piu ampio fondo bibliografico, attinente i temi relativi ai Musei Civici e
comprendenti opere su artisti, fonti e patrimonio archeologico, storico-artistico e naturalistico della
citta e del territorio, legislazione dei beni culturali, museologia e museografia, didattica museale, ¢
disponibile nella Biblioteca Comunale.

La fototeca dei Musei Civici ¢ consultabile su richiesta da parte del pubblico, a fini di ricerca, con
’assistenza di un operatore.




