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1. PREMESSA  

La Ca r ta dei s ervizi, a dot ta ta in a t tu a zion e dell’a r t . 10 del regola m en to del Mu s eo, 
cos t itu is ce u n o s t ru m en to s ign ifica t ivo d i com u n ica zion e e d i con fron to t ra il Mu s eo 
e il s u o pu bb lico. Qu i s on o d ich ia ra t i i s ervizi ch e il Mu seo s ’im pegn a a eroga re in 
a dem pim en to della n orm a t iva e s opra t tu t to n el r is pet to delle es igen ze e delle 
aspettative del pubblico, fino alla loro piena soddisfazione.  

La presente Carta dei servizi trae le sue linee ispiratrici da: 
- i p r in cip i en u n cia t i n ella Diret t iva del Pres iden te del Con s iglio dei Min is t r i del 27 

gennaio 1994 sull’erogazione dei servizi pubblici; 
- l’art. 11 D.Lgs. 286/99; 
- il Decreto Ministeriale 10 maggio 2001 “Atto d’indirizzo sui criteri tecnico-scientifici 

e s ta n da rd d i fu n zion a m en to e s vilu ppo dei m u s ei” e in pa r t icola re l’a m bito VII ch e 
definisce i rapporti del museo col pubblico; 

- il Codice di deontologia professionale dell’ICOM-UNESCO; 
- la L.R. 18 / 2000 “Norm e in m ateria d i b iblioteche, arch iv i s torici, m us ei e ben i 

culturali”; 
- la delibera zion e della Giu n ta Region a le n . 309 / 2003 : “Approvaz ione s tan d ard e 

obie ttiv i d i qu alità per b ib lioteche, arch iv i s torici e m us ei ai s ens i d ell’art. 10 d ella 
L.R. 18/2000”.  

La Ca r ta è s ogget ta a revis ion e per iod ica s ia in ca s o d i a ggiorn a m en to degli s ta n da rd 
dei s ervizi, s ia per il recep im en to degli even tu a li recla m i da pa r te del pu bblico. Tale 
revisione, in mancanza di particolari necessità, avrà  di norma cadenza triennale.  

La Ca r ta è res a d i pu bb lico dom in io a t t ra vers o la pu bb lica zion e s u l s ito del 
Museo/Comune e del Sis tem a Mu s ea le Provin cia le e tramite la p red is pos izion e d i 
apposita b roch u re a s ta m pa . In qu a ls ia s i m om en to ogn i u ten te potrà r ich iedern e 
copia.   

2. PRESENTAZIONE DEL MUSEO (STORIA, FINALITÀ, MISSIONE)  

Il Mu s eo è u n ’is t itu zion e perm a n en te s en za fin i d i lu cro, a l s ervizio della com u n ità , 
a per ta a l pu bb lico, ch e h a in cu s tod ia , con s erva , va lor izza e p rom u ove lo s tu d io e la 
con os cen za delle p ropr ie collezion i e del pa t r im on io cu ltu ra le della cit tà a l fin e d i 
valorizzare il proprio patrimonio culturale e territoriale. 
La Rocca d i Riolo Term e,  in qu a n to es em pio d i a n t ica for t ifica zion e d ifen s iva della 
Va lle del Sen io, è u n Mu s eo del Ter r itor io, e a l tem po s tes s o u n punt o in form at ivo , di 
documentazione, conservazione e valorizzazione della m em or ia s tor ica del 
ter r itor io. E’ u n Mu s eo del tem po e dello s pa zio: del tem po perch é la s t ru t tu ra , in 
qu a n to tes t im on ia n za d i u n per iodo s tor ico, è in gra do d i r ievoca re il Medioevo, 
t ra s m et ten don e em ozion i e con os cen za ; dello s pa zio perch é ra ppres en ta il ter r itor io n el 
s u o in s iem e, u n ben e da con s erva re e da com u n ica re, con tu t te le es p res s ion i e i s egn i 
del lavoro sedimentati nei secoli. 
La Rocca d i Riolo è il lu ogo p iù idon eo a os p ita re il Mus e o de l Pae s aggio 
de ll’Appe n nin o Fae nt ino ch e m u s eo con tr ibu is ce a va lor izza re m a ggiorm en te la 
struttura, insieme a diversi percorsi di conoscenza. 
Il Mus e o de l Pae s aggio è s ta to p roget ta to per fa r r ivivere il pa s s a to con gli s t ru m en t i 
del fu tu ro e per ca t tu ra re l’a t ten zion e d i tu t t i: a du lt i, ba m bin i, s tu den t i, a ppa s s ion a t i  
e esperti del settore 
Situ a to n ella pa r te p iù a lta del m a s t io, il m u s eo è part icola rm en te ded ica to a lla 
scoperta della formazione geologica che contraddistingue il territorio, la Vena del Gesso 
Rom a gn ola . In qu es to s pa zio s on o es pos t i, gra zie a lla Sopr in ten den za per i Ben i 
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Arch eologici dell’Em ilia -Rom a gn a , va r i  reper t i r in ven u t i n ell’a rea d i Riolo Term e e 
a ll’in tern o delle p r in cipa li grot te della zon a . A com pleta re il percors o s i a ffia n ca n o 
filmati sulla storia, sull’archeologica e sull’ambiente del territorio faentino. Il Museo del 
Pa es a ggio dell’Appen n in o fa en t in o offre in olt re a i vis ita tor i la pos s ib ilità d i os s erva re il 
pa es a ggio “o lt re le m ura”, con ca n n occh ia li pos izion a t i a ll’in tern o del ca m m in o d i 
ronda, per osservare la vallata da vari punti di vista panoramici. 
Com e gli s pa zi ded ica t i a l Mu s eo del Pa es a ggio, a n ch e l’in tern o della Rocca è a lles t ito 
in m odo pa r t icola re e s u gges t ivo, con in s ta lla zion i vis ive e s on ore e la p res en za d i 
p la s t ici ch e m os tra n o le pecu lia r ità s tor ich e ter r itor ia li, r ip ropon en do gli u s i e le 
caratteristiche difensive della fortificazione.  
In olt re s i pos s on o s copr ire i d ivers i a s pet t i del Medioevo a t t ra vers o percors i s pecifici. Il 
percorso ‘As s alire e prot e gge re ’, ch e s i s vilu ppa a ll’in tern o delle ca s em a t te, è ded ica to 
a lle tecn ich e d i d ifes a e offes a in per iodo m ed ieva le, con l’es pos izion e d i m odellin i d i 
m a cch in e da gu er ra u t ilizza te du ra n te gli a s s ed i, r ip rodu zion i d i a rm i e pa r t i d i 
armature utilizzate per la difesa personale. 
Al pr im o p ia n o del m a s t io s i pos s on o s cop r ire gli ‘Sc udi di pie t ra’. Qu es to percors o 
perm et te d i a pprofon d ire le tecn ich e d i ed ifica zion e u t ilizza te n el m ed ioevo per la 
cos t ru zion e d i opere d ifen s ive qu a li rocch e e ca s telli, i cos iddet t i s cu d i d i p iet ra . Un 
p la s t ico in tera t t ivo, u n s u ppor to a u d iovis ivo e a lcu n i la ter izi r in ven u t i n ella zon a 
testimoniano le diverse fasi costruttive della Rocca di Riolo. 
“I m is t e ri di Cat e rina” è u n terzo percors o, ch e s i s volge n ella s a la del pozzo 
a ll’in tern o del m a s t io e ch e p res en ta , a t t ra vers o u n ’in s ta lla zion e s on ora , la vita , le 
ges ta e gli a m or i d i Ca ter in a Sforza , u lt im a gra n de Sign ora d i Riolo, a n ch e ch ia m a ta 
“Leonessa delle Romagne”. 
Qu in d i in n u m erevoli s on o le offer te per i vis ita tor i: it in era r i tu r is t ico-cu ltu ra li del 
com pren s or io,  percors i gu ida t i per “tocca re con m a n o” la Rocca e il Mu s eo, vis ite 
gu ida te della s t ru t tu ra a ccom pa gn a t i da Ca ter in a Sforza . Ven gon o in olt re orga n izza t i 
s pet ta coli qu a li es ib izion e d ’a rm i e du elli in cos tu m e s tor ico, torn ei d i t iro con l’a rco 
medievale, danze tardomedievali, appuntamenti con gli antichi mestieri. 
Sem pre tes e a d a pp rofon d ire il Medioevo, a ll’in tern o della Rocca e del Mu s eo s i 
p ropon gon o a t t ività d ida t t ich e ded ica te a lle s cu ole d i ogn i ord in e e gra do, t ra cu i u n 
itinerario di tre giornate Mille e non p iù m ille , tre giorn i d i v ita nel Med ioevo oltre ad altri 
laboratori didattici storici ed ambientali.  

Il Mu s eo, n ello s volgim en to dei p ropr i com pit i, a s s icu ra la con s erva zion e, 
l’ord in a m en to, l’es pos izion e, lo s tu d io, la con os cen za e la fru izion e pu bb lica delle s u e 
collezioni, attraverso diverse e specifiche attività. In particolare il Museo: 

 

increm en ta il s u o pa t r im on io a t t ra vers o a cqu is t i, depos it i, la s cit i, don a zion i d i 
beni coerenti alle raccolte e alla propria missione; 

 

ga ra n t is ce l’in a lien a b ilità delle collezion i, s a lvo ca s i eccezion a li ch e m ot ivin o 
l’a lien a zion e e/ o la ces s ion e dei ben i, n el p ien o r is pet to delle n orm e d i tu tela 
vigenti; 

 

pres erva l’in tegr ità d i tu t t i i ben i in con s egn a e com u n qu e pos t i s ot to la s u a 
responsabilità assicurandone la conservazione, la manutenzione e il restauro; 

 

cu ra in via perm a n en te l’in ven ta r ia zion e e la ca ta loga zion e dei ben i, n on ch é la 
loro docu m en ta zion e fotogra fica , s econ do i cr iter i in d ividu a t i da l Min is tero per i 
beni e le attività culturali e adottati dalla Regione; 

 

s vilu ppa , a pa r t ire da lle collezion i, lo s tu d io, la r icerca , la docu m en ta zion e e 
l’informazione; 

 

a s s icu ra la fru izion e dei ben i pos s edu t i a t t ra vers o l’es pos izion e perm a n en te, 
prevedendo inoltre la rotazione delle opere in deposito e la loro consultazione; 

 

orga n izza m os tre tem pora n ee, in con tr i, s em in a r i, con vegn i, cors i d i 
aggiornamento; 
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partecipa a d in izia t ive p rom os s e da a lt r i s ogget t i pu bb lici e p r iva t i con il p res t ito 
delle opere; 

 
svolge attività educative e didattiche; 

 
cura la produzione di pubblicazioni scientifiche e divulgative; 

 
apre al pubblico gli istituendi: biblioteca specializzata e l’archivio; 

 
promuove la valorizzazione del museo e delle sue collezioni; 

 
s i con fron ta , collega e colla bora con is t itu zion i e en t i a n a logh i e livello loca le, 
nazionale e internazionale; 

 

pu ò a der is ce, n elle m oda lità p revis te da lla n orm a t iva , a form u le d i ges tione 
associata con altri musei, in aggregazione territoriale o tematica.  

Nell’ambito delle proprie competenze, il Museo:  

 

is t itu is ce e fa vor is ce ra ppor t i d i colla bora zion e con s ogget t i ed En t i pu bb lici e 
p r iva t i, fin a lizza t i a lla idea zion e e rea lizza zion e d i p roget t i d i s tu d io, r icerca e 
va lor izza zion e dei ben i cu ltu ra li p res en t i s u l ter r itor io, con pa r t icola re r igu a rdo a i 
ra ppor t i con lo Sta to ra ppres en ta to da lle Sopr in ten den ze loca lm en te com peten t i, 
con la Region e Em ilia -Rom a gn a n ella s u a a r t icola zion e opera t iva dell’Is t itu to per i 
Beni Culturali, con la Provincia, con i Comuni e con l’Università di riferimento; 

 

prom u ove la colla bora zion e con a lt r i m u s ei a t t ra vers o lo s ca m bio d i opere e d i 
competenze; 

 

in s ta u ra u n a con t in u a t iva colla bora zion e con le s cu ole d i ogn i ord in e e gra do 
p res en t i n el ter r itor io, per lo s vilu ppo d i p roget t i con giu n t i fin a lizza t i a lla d iffu s ion e 
della cultura locale; 

 

s t ipu la a ccord i con le a s s ocia zion i d i volon ta r ia to ch e s volgon o a t t ività d i 
s a lva gu a rd ia e d iffu s ion e dei ben i cu ltu ra li, a i fin i dell’a m plia m en to della 
promozione e fruizione del patrimonio culturale.  

Il Mu s eo h a a u ton om ia s cien t ifica e d i p roget ta zion e cu ltu ra le, n el r is pet to delle n orm e 
ch e n e regola n o l’a t t ività ; u n iform a la s u a a t t ività a cr iter i d i effica cia , efficien za ed 
econ om icità , con u n a pa r t icola re a t ten zion e per la qu a lità dei s ervizi a l pu bb lico; a ta l 
fin e, a s s icu ra il p ien o r is pet to degli s ta n da rd d i qu a lità s ta b ilit i da lla Region e e 
dettagliati dall’Ente all’interno della Carta dei servizi.   

L’a zion e del Mu s eo deve s volgers i s econ do cr iter i d i qu a lità , s em plifica zion e delle 
procedure, informazione agli utenti.   

3. PRINCIPI FONDAMENTALI  

La Carta dei servizi si ispira ai seguenti principi:  

- Uguaglianza 
Il Mu s eo eroga i p ropr i s ervizi s en za a lcu n a d is t in zion e d i s es s o, ra zza , lin gu a , 
religion e, op in ion e polit ica . L’a cces s o a i s ervizi è ga ra n t ito a tu t t i i cit ta d in i d i 
qualsiasi provenienza. Il Museo s i ad opera per garan tire  l’accesso agli utenti portatori 
di handicap attraverso la presenza di strutture adeguate.  

- Imparzialità 
Il Mu s eo is p ira il p ropr io com por ta m en to n ei con fron t i del pu bb lico a p r in cip i d i 
ob iet t ività , giu s t izia e im pa rzia lità . L’u ten te pu ò con ta re s u lla com peten za e 
d is pon ib ilit à da pa r te del pers on a le a ddet to a l s ervizio n el s odd is fa cim en to delle 
proprie richieste.  

- Continuità 
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I s ervizi s on o eroga t i con con t in u ità e regola r ità , n ell’a m bito delle degli ora r i e 
m oda lità s ta b ilit i. Even tu a li in ter ru zion i dei s ervizi s on o tem pes t iva m en te 
comunicate all’utenza, cercando di adottare ogni misura per arrecare il minor disagio 
possibile.  

- Partecipazione 
La pa r tecipa zion e a lla vita del Mu s eo da pa r te degli u ten t i, s in goli o in gru ppo, è 
in cora ggia ta p rom u oven do m odi e form e per in olt ra re s u gger im en t i, os s erva zion i, 
r ich ies te e recla m i, a l fin e d i fa vor ire la colla bora zion e degli u ten t i s tes s i per il 
miglioramento dei servizi.  

- Sicurezza e riservatezza 
Il Mu s eo ga ra n t is ce la fru izion e dei s ervizi eroga t i in con form ità a lla n orm a t iva 
vigen te in m a ter ia d i s icu rezza e n el p ien o r is pet to delle d is pos izion i d i legge per la 
tu tela della p r iva cy. I da t i pers on a li dell'u ten te ven gon o u t ilizza t i es clu s iva m en te per 
le fin a lità d i ca ra t tere is t itu zion a le e n on ven gon o t ra t ta t i da pers on a le n on 
autorizzato né ceduti o comunque comunicati e/o diffusi a terzi.   

- Disponibilità e chiarezza 
Il pers on a le incaricato is p ira il suo com por ta m en to n ei con fron t i del pu bb lico a 
p res u ppos t i d i gen t ilezza , cor tes ia e colla bora zion e e a l p r in cip io della 
s em plifica zion e delle p rocedu re bu rocra t ich e. Gli opera tor i s ’im pegn a n o a d eroga re i 
s ervizi in m odo ch ia ro e com pren s ib ile, u t ilizza n do u n lin gu a ggio fa cile e a cces s ib ile 
a tu t t i gli u ten t i; s on o inoltre ten u t i a qu a lifica rs i n ei ra ppor t i con gli u ten t i, a n ch e 
tramite comunicazioni telefoniche ed epistolari (ordinarie ed elettroniche).  

- Qualità dei servizi 
Il Mu s eo s i p ropon e d i a dot ta re gli s ta n da rd e ob iet t ivi d i qu a lità in d ica t i da l Decreto 
Ministeriale del 10 maggio 2001 nonché dalla deliberazione della Giunta Regionale n. 
309 / 2003 : “Approvaz ione s tand ard e ob ie ttiv i d i qu alità per b iblioteche, arch ivi s torici 
e m us ei ai s ens i d ell’art. 10 d ella L.R. 18 / 2000”. 
Il Mu s eo s i im pegn a a d eroga re i s ervizi in m odo da ra ggiu n gere ob iet t ivi d i effica cia 
ed efficien za , a dot ta n do oppor tu n i in d ica tor i per va lu ta re la qu a lità dei sevizi erogati. 
In particolare: 
- per efficacia s ’in ten de la forn itu ra d i p res ta zion i e s ervizi a l m a s s im o livello 

qu a n t ita t ivo e qu a lita t ivo r is pet to a lle es igen ze degli u ten t i e pers egu en do la loro 
soddisfazione; 

- per efficienza s ’in ten de la forn itu ra d i p res ta zion i e s ervizi a l m a s s im o livello 
qu a n t ita t ivo e qu a lita t ivo r is pet to a lle r is ors e a d is pos izion e e a i p rogra m m i 
s ta b ilit i, in term in i d i m a ggiore s em plifica zion e, m in or i a dem pim en t i bu rocra t ici e 
riduzione di costi.   

4. DIRITTI E DOVERI DEGLI UTENTI  

4.1. Diritti degli utenti 
Tutti i cittadini e gli enti pubblici e privati possono accedere al Museo e usufruire dei 
suoi servizi secondo le modalità contemplate nella presente Carta.   

In generale, l’utente ha diritto a: 

 

r icevere u n a ch ia ra ed effica ce in form a zion e s u lle offer te del Mu s eo e s u lle 
modalità di accesso ai servizi e alle iniziative; 

 

com u n ica re col Mu s eo gra zie a ll’a cces s o fa cilita to a form e s t ru t tu ra te d i 
partecipazione (questionari, segnalazioni e proposte). 
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Il Mu s eo m et te a d is pos izion e u n a p r im a m oda lità d i a cces s o a i s ervizi a t t ra vers o il 
pu n to in form a zion i e p ren ota zion i. S i pu ò com u n ica re con gli opera tor i m u s ea li 
t ra m ite l'a cces s o telefon ico, per fa x, per pos ta elet t ron ica ; a lt re in form a zion i d i p r im o 
livello s i pos s on o ot ten ere presso il S e ttore Cu ltu ra d el Com une nonché cons u ltand o il 
s ito d el Mus eo w w w .a tlan tid e.ne t/ roccad iriolo e del S is tem a Mus eale Provincia le.  

L’ora r io d i a per tu ra a l pu bb lico vien e s ta b ilito dalla Giun ta Com un ale s u propos ta 
d ella Direzione del Museo, nel rispetto degli standard previsti.  

L’a cces s o a l Mu s eo è s u bord in a to a l pa ga m en to del b igliet to d i in gres s o, con 
even tu a li r idu zion i, s econ do le determ in a zion i a dot ta te da lla Direzione. Il Mu s eo s i 
riserva di stabilire, per alcuni servizi, la possibilità che essi siano forniti a pagamento 
per il rimborso delle rela t ive s pes e. Tu t t i i costi s on o fis s a t i in a ppos it i ta r iffa r i 
esposti al pubblico.  

Al fin e d i ga ra n t ire u n a regola re p rogra m m a zion e delle vis ite, la p ren ota zion e è 
obbligatoria n el ca s o d i s cola res ch e e gru pp i, s ia qu a n do è r ich ies to l’a u s ilio d i u n a 
gu ida s ia n ei ca s i in cu i ta le s ervizio n on s ia r ich ies to. È a n a loga m en te obb liga tor ia 
la p ren ota zion e per le a t t ività e la bora tor i d ida t t ici. Le p ren ota zion i s i pos s on o 
effettuare durante gli orari di apertura del Museo per telefono o tramite sito.  

4.2 . Doveri degli utenti 
Ogn i u ten te h a d ir it to d i u s u fru ire dei s ervizi del Mu s eo os s erva n do n orm e d i bu on a 
edu ca zion e e di cor ret to com por ta m en to n ei con fron t i degli a lt r i u ten t i e del 
personale del Museo. Ogni comportamento ritenuto non conforme a quanto precisato 
sarà causa di allontanamento dalla struttura museale.  

I vis ita tor i s on o ten u t i a la s cia re a ll’in gres s o del Mu s eo ba ga gli e a depos ita re n egli 
appositi armadietti borse voluminose e zaini. È inoltre vietato: 
- in t rodu rre a n im a li n egli s pa zi es pos it ivi, a d eccezion e d i qu elli u t ili per 

a ccom pa gn a re le pers on e d is a b ili, e qu a lu n qu e ogget to ch e per le s u e 
ca ra t ter is t ich e pos s a ra ppres en ta re u n r is ch io per la s icu rezza delle pers on e, 
dell’edificio, delle strutture; 

- effettuare riprese fotografiche e audiovisive senza apposita autorizzazione; 
- fumare in tutti i locali del Museo ai sensi della L. 3/2003; 
- usare il cellulare negli spazi espositivi; 
- consumare cibi e bevande negli spazi espositivi.    

5. SERVIZI  

I principali servizi che eroga il Museo si articolano nei seguenti settori: 
- visite; 
- accesso al patrimonio; 
- consulenze; 
- progetti culturali; 
- formazione e didattica; 
- promozione.      

http://www.atlantide.net/roccadiriolo
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5.1 Visite 
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

visita possibilità di accesso a tutto il percorso in 
ampi orari di apertura al pubblico 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: in base al tariffario 
approvato dalla Direzione 

visite da 
parte di 
gruppi 

visite organizzate al percorso, con guida o 
senza; prenotazione obbligatoria in alcuni 
casi (scolaresche e gruppi) 

destinatari: gruppi organizzati 
accesso: in base al tariffario 
approvato dalla Direzione 

 

5.2 Accesso al patrimonio  
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

Consultazioni 

 

possibilità di accesso a tutto il patrimonio 
ammesso a consultazione, negli eventuali 
spazi della Biblioteca/Archivio; 
consultazione individuale (internet, basi 
dati ecc.) sulle postazioni presenti in Aula 
multimediale 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

prestito del materiale, archivistico, grafico 
e iconografico 

destinatari: da individuare 
accesso: da concordare 

prestito del materiale filmico e bibliografico destinatari: da individuare 
accesso: da concordare 

prestiti 

prestito interbibliotecario del materiale 
edito ammesso a questo servizio 

destinatari: da individuare 
accesso: da concordare 

duplicazioni 
e 
riproduzioni 

riproduzioni (video, fotografiche, 
cinematografiche, televisive) del patrimonio 
nel rispetto della normativa sul diritto 
d ’autore 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: a pagamento 

cessione di 
diritti 

cessione dei diritti economici di 
sfruttamento sui materiali dei quali il 
Museo detiene il copyright 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: a pagamento 

cessione di 
spazi 

concessione dell’uso della sala per incontri, 
sala per esposizioni temporanee, b iblioteca, 
auditorium, comprese eventuali 
attrezzature, per attività di tipo culturale, 
in presenza di un operatore e/o di un 
tecnico del Museo 

destinatari: associazioni 
culturali e privati 
accesso: ai sensi dell’apposito 
regolamento comunale 

 

5.3  Consulenze 
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

consulenza 
museale 

elaborazione di progetti finalizzati alla 
realizzazione, revisione, completamento di 
allestimenti 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: da concordare  

ricerche bibliografiche locali, nazionali e 
internazionali tramite bibliografie 
cartacee e/o tramite utilizzo assistito di 
banche dati gratuite disponibili su 
internet  

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

localizzazione in linea dei documenti 
posseduti da altre biblioteche 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

consulenza 
bibliografica 

documenti delivery/recupero e fornitura 
di documenti in copia 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: a pagamento 

consultazione assistita per i fondi 
conservati presso il Museo 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

consulenza 
archivistica 

ricerche archivistiche sui fondi conservati 
presso il Museo 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: da concordare 

filmografie destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

consulenza 
cinematografi
ca schede film per proiezioni destinatari: senza restrizioni 

accesso: da concordare 
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elaborazione di progetti, percorsi didattici 
e approfondimenti sui temi riguardanti la 
storia, la cultura e il Medioevo, sulla 
Rocca che ospita il Museo nonché su 
argomenti legati al paesaggio 
dell’Appennino faentino e alle emergenze 
storiche e naturalistiche del territorio 

destinatari: insegnanti e scuole 
di ogni ordine e grado, istituti di 
ricerca 
accesso: da concordare 

ricerca ed indicazioni sull’utilizzo di 
documenti, bibliografie, materiali 
audiovisivi e multimediali specifici, a 
partire dalle risorse esistenti presso il 
Museo, anche per attivare nelle singole 
scuole laboratori o progetti speciali 

destinatari: insegnanti e scuole 
di ogni ordine e grado; istituti di 
ricerca 
accesso: da concordare 

consulenza 
metodologico-
didattica 

progettazione di percorsi di visita a 
mostre temporanee 

destinatari: studenti di scuole 
di ogni ordine e grado, altri 
enti/associazioni interessati 
accesso: da concordare 

consulenza scientifica sui prodotti 
editoriali di soggetti terzi (lettura e 
relazione) 

destinatari: autori, curatori, 
editori 
accesso: da concordare 

progettazione editoriale per conto terzi destinatari: autori, curatori, 
editori 
accesso: a pagamento 

consulenza 
editoriale 

cura redazionale per conto terzi destinatari: autori, curatori, 
editori 
accesso: a pagamento 

 

5.4  Progetti culturali 
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

attività di 
ricerca per 
terzi 

attività di ricerca per conto terzi nell’ambito 
di progetti condivisi o non 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: da concordare 

organizzazione e realizzazione di incontri 
con autori e presentazione di volumi 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

organizzazione e realizzazione di conferenze destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

organizzazione e realizzazione di convegni e 
seminari 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

organizzazione e realizzazione di cicli di film destinatari: senza restrizioni 
accesso: secondo i casi 

eventi 
culturali 

organizzazione e realizzazione di qualsiasi 
altro evento utile alla divulgazione del 
patrimonio culturale, compresi 
intrattenimenti ludici 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: secondo i casi 

progettazione e realizzazione di esposizioni 
temporanee e permanenti interne 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: secondo i casi 

eventi 
espositivi 

progettazione e realizzazione di esposizioni 
temporanee e permanenti per conto terzi 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: a pagamento (da 
concordare) 

 

5.5 Formazione e didattica 
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

attività 
didattica 

a ttività articolate e diversificate per livello 
di scuola e per argomenti, descritte 
analiticamente in un apposito opuscolo 
anche on line, svolte sia in sede, sia sul 
territorio, sia a distanza 

destinatari: studenti ed 
insegnanti delle scuole di ogni 
ordine e grado 
accesso: a pagamento 
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formazione 
permanente 
agli adulti 

organizzazione e realizzazione di laboratori 
e incontri, anche in collaborazione con 
l’Università della terza età o altri enti di 
formazione per adulti con lezioni e visite 
guidate 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: a pagamento  

tirocini e 
stage 

tutoraggio dei soggetti attraverso la 
predisposizione dei progetti di attività, 
l’assistenza e formazione, le verifiche sul 
lavoro svolto sui temi della museografia e 
museologia, gestione museale e afferenti 
alle aree disciplinari trattate dal Museo 

destinatari: tirocinanti 
dell’Università e di altri enti 
accesso: con convenzione 

assistenza 
tesi 

tutoraggio dei soggetti attraverso 
l’assistenza nella ricerca e la consulenza 
sulla redazione dell’elaborato 

destinatari: laureandi 
accesso: da concordare 

organizzazione e realizzazione di corsi di 
aggiornamento, anche a distanza 

destinatari: insegnanti delle 
scuole di ogni ordine e grado 
accesso: gratuito 

formazione 
per 
insegnanti 

interventi di formazione in servizio su 
richiesta di singoli istituti scolastici, anche 
a distanza 

destinatari: insegnanti delle 
scuole di ogni ordine e grado  
accesso: da concordare 

 

5.6 Promozione e comunicazione 
SERVIZIO DESCRIZIONE CONDIZIONI 

realizzazione di prodotti editoriali di varia 
tipologia e supporto (guida al Museo, 
cataloghi, quaderni, atti, video, banche 
dati): comprende la redazione, la 
revisione e la cura redazionale 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

contributi specifici da inserire sul 
periodico / portale del Comune  e del 
s oggetto ges tore d el Mus eo 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

prodotti 
editoriali 

distribuzione dei prodotti editoriali destinatari: senza restrizioni 
accesso: di norma a 
pagamento 

oggettistica  
distribuzione di oggettistica, poster, cd-
rom, video, gadget ecc 

destinatari: senza restrizioni 
accesso: di norma a 
pagamento 

comunicazione 
in rete 

aggiornamento web destinatari: senza restrizioni 
accesso: gratuito 

  

Per u lter ior i in form a zion i s u i s ervizi, l’u ten te pu ò r ivolgers i a lla Rocca tel. 0546 
71025 - in d ir izzo d i pos ta elet t ron ica del Mu s eo rocca d ir iolo@a t la n t ide.n et oppu re a l 
Set tore Cu ltu ra del Com u n e d i Riolo Term e tel. 0546 77445 - in d ir izzo d i pos ta 
elettronica spersona@comune.rioloterme.ra.it

    

6. STANDARD DI QUALITA’  

Il Mu s eo s pecifica gli s ta n da rd d i qu a lità pers egu it i, in a t tu a zion e d i qu a n to 
prescritto da l Decreto Min is ter ia le del 10 m a ggio 2001 n on ch é da lla delibera zion e 
della Giu n ta Region a le n . 309 / 2003 : “Approvaz ione s tan d ard e obie ttiv i d i qu alità per 
b ib lioteche, arch iv i s torici e m us ei ai s ens i d ell’art. 10 d ella L.R. 18 / 2000”.  

Al fin e d i con s en t ire a gli u ten t i la ver ifica dei fa t tor i da i qu a li d ipen de la qu a lità dei 
s ervizi, la Ca r ta fis s a gli in d ica tor i, ovvero i pa ra m etr i qu a n t ita t ivi e tem pora li, 
nonché le peculiarità, che ne permettono la misurazione. Per ciascun indicatore sono 
determinati i valori standard di riferimento garantiti. 
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6.1 Status giuridico 

DIMENSIONE INDICATORE STANDARD 

normazione possesso di un Regolamento regolamento del Museo approvato 
dall’organo competente 

trasparenza possesso di una Carta dei servizi carta dei servizi adottata, diffusa in 
modo adeguato, presente al bookshop e 
sul sito e aggiornata periodicamente 

 

6.2 Programmazione e risorse finanziarie 
DIMENSIONE INDICATORE STANDARD 

s t ru m en ti d i p rogra m m a zion e 
delle attività 

approvazione dei documenti 
programmatici nei termini previsti 
(relazione revisionale; PEG-PDO) 

programmazio
ne e controllo 

s tru m en ti d i ren d icon ta zion e e 
controllo 

approvazione dei documenti di 
rendicontazione a metà/fine esercizio 

 

6.3 Strutture e sicurezza 
DIMENSIONE INDICATORE STANDARD 

antifurto, antincendio presenza di impianti ad alta tecnologia, 
regolarmente verificati. In assenza di 
rilevatori anti-furto, presenza di 
opportuna guardiania 

sicurezza 

d is pos it ivi per la s icu rezza degli 
ambienti (s a le es pos it ive e 
depositi) 

rispetto delle normative di base; 
presenza della segnaletica di sicurezza 

pulizia  pulizia almeno settimanale 

illuminazione postazioni con luce individuale nella 
sala di consultazione 

confortevolezza 

riscaldamento - spazi espositivi con temperatura 
minima invernale di 17° C  
- sala di consultazione con 
temperatura minima invernale di 20° C 

utenti in genere idoneità accesso esterno (sulla via) accessibilità 
utenti disabili possibilità di accesso dei disabili; 

parcheggio riservato ai disabili. 

 

6.4 Organizzazione e risorse umane 
DIMENSIONE INDICATORE STANDARD 

organizzazione direttore del museo individuato con atto formale il 
responsabile della direzione del museo 

funzioni 
fondamentali 

d irezion e; con s erva zion e; 
didattica; custodia 

garantite tutte le funzioni fondamentali 

professionalità titoli di studio, esperienza per tutti i ruoli, rispetto dei titoli 
previsti dai profili professionali 

aggiornamento formazione, autoformazione monte ore annuo di frequenza a corsi 
qualificati e certificati o di 
autoformazione pari almeno a quanto 
previsto dai contratti di lavoro collettivi 

continuità adeguatezza organico flessibilità del personale; 
i nuovi collaboratori sono affiancati da 
altri con più esperienza per il tempo 
necessario 

 

6.5 Gestione e cura delle collezioni 
DIMENSIONE INDICATORE STANDARD 
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conservazione monitoraggio sulle condizioni di 
conservazione, 
riscontri inventariali sugli 
ammanchi 

semestrale 

ord in a m en to e 
catalogazione 

presenza di inventari e cataloghi redazione secondo modalità verificate 

 
6.6 Servizi al pubblico 
SERVIZIO INDICATORE STANDARD 

accessibilità ampio orario di apertura al 
pubblico   

almeno 24 ore settimanali di apertura, 
compreso o il sabato o la domenica 
(standard minimo garantito in parte 
con apertura su richiesta) 

accoglienza m assima visibilità, chiarezza e 
completezza della segnaletica 
esterna ed interna; 
facilità di accesso al punto 
informazioni e prenotazioni 

nome completo del Museo, orari di 
apertura e cartello del Sistema 
Museale esposti all’esterno; 
pianta di orientamento e tariffario 
esposti all’ingresso; 
segnalazione dei vari servizi (bookshop, 
bagni, ascensore, bar ecc.);  
presenza costante di un operatore, in 
orario d’apertura, al punto 
informazioni e prenotazioni 
(raggiungibile anche via telefono e 
internet) 

sussidi alla 
visita 

disponibilità di una guida al 
Museo e altri prodotti editoriali 
(cataloghi, opuscoli ecc.); 
identificazione di ciascuna  opera 
esposta 

periodico aggiornamento della Guida al 
Museo; 
n. 1 prodotto editoriale redatto e 
distribuito annualmente, di cui n. 1 
almeno bilingue; 
completezza dell’apparato didascalico;  
ricostruzioni virtuali e ambientazioni 
scenografiche;  
presenza di diorami e plastici;  
apertura di una sala multimediale con 
istallazioni e visione interattiva di cd-
rom;  
apertura del bookshop con 
disponibilità di volumi, oggettistica, 
poster, cd-rom, video, gadget ecc. 

visita guidata accessibilità del servizio 
prenotazioni; 
professionalità della guida (se 
richiesta) 

punto prenotazioni raggiungibile anche 
via telefono e internet, negli orari di 
apertura del Museo; 
disponibilità di guide in possesso della 
necessaria competenza, anche in 
collaborazione con l’associazionismo 
culturale locale 

didattica pianificazione delle attività redazione annuale del piano delle 
attività educativo-didattiche;  
realizzazione di attività da parte di 
soggetti specializzati (prenotazione 
obbligatoria)  
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consultazione messa a disposizione di 
strumenti necessari alla 
consultazione del patrimonio, 
compresi database elettronici, 
postazioni internet ecc;  
accessibilità ai luoghi della 
consultazione del patrimonio; 
facilità di accesso alla 
modulistica 

consultazione continua negli orari di 
apertura dei servizi relativi;  
modulistica disponibile 

prestito del materiale 
archivistico, grafico e 
iconografico 

avvio della pratica entro 15 giorni 
lavorativi; modulistica disponibile 

prestito 

prestito del materiale 
bibliografico e filmico 

appena disponibile il relativo materiale 
(immediata) 

riproduzioni esecuzione sollecita delle 
riproduzioni 

entro 10 giorni lavorativi dalla 
richiesta, salvo accordi diversificati per 
quantità rilevanti 

progetti di 
ricerca e 
consulenze 
specializzate 

contenuto scientifico presenza di cultori esperti 

consulenze 
specializzate 

tempestività del servizio presenza: in giornata o secondo 
concertazione; 
telefonica/epistolare: 1-15 giorni 
lavorativi o secondo concertazione 

eventi culturali programmazione di eventi 
culturali 

almeno n. 2  eventi culturali organizzati 
annualmente, in collaborazione con il 
Comune di Riolo Terme 

comunicato stampa per eventi 
specifici 

tempestiva (minimo quattro giorni 
prima dell'evento) 

Informazione e 
comunicazione 
al pubblico divulgazione mediante periodico 

e/o sito del Comune/Museo 
trasmissione tempestiva dei file alla 
redazione del periodico; 
aggiornamento tempestivo delle news e 
a cadenza trimestrale delle altre pagine 
del sito 

  

7 . PARTECIPAZIONE DEGLI UTENTI – DIFESA DEI DIRITTI  

Al fin e d i va lu ta re la qu a lità del s ervizio res o, la con form ità a gli s ta n da rd , il gra do d i 
s odd is fa zion e dell'u ten za e la pos s ib ilità d i u lter ior i m igliora m en t i, per cia s cu n 
s ervizio s i s volgera n n o, a n ch e con il coin volgim en to degli u ten t i, per iod ich e ver ifich e 
s u lla qu a lità e l'effica cia com ples s iva dei s ervizi p res ta t i va lu ta n do il t a s s o d i 
gra d im en to delle p ropos te, il gra do d i s odd is fa zion e delle a s pet ta t ive dell'u ten za , i 
dati quantitativi sull'utilizzo delle strutture.  

Per fa cilita re u n a cor ret ta va lu ta zion e dei da t i, con r ifer im en to a n ch e a lle tecn ich e d i 
con fron to t ra p iù rea ltà a n a logh e (benchmarking), s on o a dot ta te m etodologie defin ite 
unita r ia m en te n el Sis tem a Mu s ea le Provin cia le in colla bora zion e con l’Istituto Beni 
Culturali della Regione Emilia Romagna.  

L’a fflu en za com ples s iva del pu bb lico a l Mu s eo ra ppres en ta il p r in cipa le in d ica tore 
d ’im pa t to s ocia le delle polit ich e a t tu a te in a m bito m u s ea le. Tu t ta via , è n eces s a r io 
a ffia n ca re l’in da gin e d i t ipo qu a n t ita t ivo con u lter ior i elem en t i d i va lu ta zion e d i 
natura qualitativa.  
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L'a pprezza m en to degli u ten t i s a rà r ileva to t ra m ite in da gin i – qu es t ion a r i d i 
soddisfazione – e gra zie a lla ra ccolta d i recla m i e s u gger im en t i, a n ch e t ra m ite la 
predisposizione di una apposita cassetta al Museo (oltre che e a mezzo web).  

I recla m i pos s on o es s ere ora li, s cr it t i, telefon ici o t ra s m es s i tramite fa x o pos ta 
elet t ron ica . Devon o con ten ere gen era lità , in d ir izzo e reca p ito del p ropon en te e 
debbon o es s ere r ivolt i a l Diret tore. Su r ich ies ta , il Mu s eo ga ra n t is ce u n a r is pos ta 
en t ro u n m a s s im o d i 30 giorn i la vora t ivi. L'in s iem e dei recla m i s a rà ogget to d i u n 
ra ppor to a n n u a le del Diret tore da s ot toporre a lle va lu ta zion i della Giu n ta / Ente 
proprietario del Mu s eo, ch e es a m in erà a n ch e le p ropos te d i m odifica della p res en te 
Carta.  

Gra zie a lle r is u lta n ze delle a n a lis i in qu es t ion e (a fflu en za del pu bb lico; qu es t ion a r i; 
recla m i e s u gger im en t i), l’En te p rovvede a d u n a cor ret ta in form a zion e s u lle polit ich e 
attuate e sulla ricaduta sociale di tali politiche (Bilancio s ociale).  

ANALISI DI IMPATTO 

SOCIALE 

INDICATORE STANDARD 

monitoraggio delle 
visite 

rilevazione oggettiva del 
numero dei visitatori 

attivato sistema oggettivo di 
rilevamento tramite registrazione degli 
ingressi su file ed elaborazione 
statistica dei dati  (blocchetto dei 
biglietti, anche per ingressi gratuiti) 

monitoraggio 
della qualità 

rilevazione gradimento dei 
servizi, con riferimento agli 
standard (reclami; questionari) 

esame dei reclami pervenuti, con 
risposta inviata entro 30 giorni 
lavorativi (se richiesta); 
distribuzione periodica di questionari 
(anche in rete), almeno una volta 
all’anno; 
analisi delle risultanze 

 

Il proces s o pa r tecipa t ivo e d i con fron to rea lizza to da l Mu s eo è fin a lizza to a r idu r re gli 
s cos ta m en t i r is pet to a gli s ta n da rd p refis s a t i e a p reven ire ogn i pos s ib ile d is s ervizio, 
gra zie a d u n a t teggia m en to colla bora t ivo e p ropos it ivo da pa r te degli u ten t i. Per 
ra fforza re e da re con cretezza a i d ir it t i dei cit ta d in i, il Mu s eo s i r is erva d i d is porre 
form e u lter ior i e m ecca n is m i d i tu tela a t t iva b ili in ca s o d i m a n ca to r is pet to dei 
principi contenuti nella presente Carta.  

I cit ta d in i e gli u ten t i s on o in vita t i a form u la re os s erva zion i e p ropos te 
sull’applica zion e della Ca r ta dei s ervizi, in olt ra n doli a lla Rocca tel. 0546 71025 - 
in d ir izzo d i pos ta elet t ron ica del Mu s eo rocca d ir iolo@a t la n t ide.n et oppu re a l Set tore 
Cu ltu ra del Com u n e d i Riolo Term e tel. 0546 77445 - in d ir izzo d i pos ta elet t ron ica 
spersona@comune.rioloterme.ra.it

    


