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COS’E LA CARTA DEI SERVIZI

La Biblioteca del’Agenzia ICE & impegnata a fornire servizi di alta qualitd per soddisfare le esigenze
informative, formative e culturali degli utenti. Questa carta dei servizi, pubblicata ai sensi dell’art. 32, comma
1, del decreto legislativo 33/2013, definisce gli impegni verso gli utenti e fornisce informazioni chiare sui
servizi offerti, gli standard di qualita e le modalita per esprimere suggerimenti o reclami.

Lo svolgimento delle attivita della Biblioteca e I'erogazione dei servizi allutenza avviene nel rispetto dei
principi di accessibilita, trasparenza, tempestivita, efficacia, imparzialita.

Per rispettare gli standard qualitativi dei servizi, il personale addetto alla Biblioteca si impegna a:
e garantire I'apertura negli orari stabiliti e comunicati al pubblico;
e mantenere un ambiente accogliente, pulito e sicuro;
e assicurare la disponibilita e I'aggiornamento, a cadenza mensile, delle risorse informative;
e rispondere alle richieste in modo rapido, accurato e cortese assicurando un riscontro entro 3 giorni
lavorativi;
gestire le code e i tempi di attesa in modo efficiente;
rispettare la privacy degli utenti e proteggere i loro dati personali;
valutare regolarmente la soddisfazione degli utenti e migliorare continuamente i servizi offerti.

CHI SIAMO

La Biblioteca & specializzata in commercio estero, economia internazionale, relazioni internazionali,
marketing, economia politica, storia e politica economica ed opera a supporto delle attivita svolte
dall’Agenzia ICE. L'elevato livello di specializzazione consente di offrire agli utenti interessati numerose
fonti utili ad effettuare ricerche approfondite in ambito economico, commerciale e geopolitico.

La Biblioteca raccoglie le pubblicazioni afferenti alle discipline e ai temi indicati e ne cura I'acquisizione (per
acquisto, dono o cambio), 'ordinamento, la conservazione, la fruizione e la valorizzazione. Una sezione
specifica & dedicata alla produzione storica dell'lCE: rassegne economiche, guide paese, indagini settoriali
e di mercato, cataloghi di fiere, relazioni sulle missioni degli operatori e sull'attivita dell'ente; di particolare
rilievo, la collana storica di Informazioni per il Commercio Estero (dal 1927) e la collana Made in Italy.

La Biblioteca acquisisce regolarmente nuovi libri, periodici, banche dati e documenti di altro tipo per uno
sviluppo coerente della raccolta bibliografica, nei limiti previsti dagli stanziamenti di bilancio e tenuto conto
dell’analisi del fabbisogno.

MISSION

La Biblioteca del’Agenzia ICE ha come obiettivo quello di conservare la documentazione prodotta
dall'ente, incrementare e valorizzare il patrimonio posseduto, fornire risorse e servizi innovativi per
sostenere e promuovere le attivita di studio e ricerca nel’ambito del sostegno all’internazionalizzazione
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delle imprese italiane.

Il valore riconosciuto ai servizi della Biblioteca & confermato dal crescente numero di articoli richiesti
dall'utenza e dal supporto fornito agli Uffici dellAgenzia ICE tramite la fornitura di materiale relativo ai
mercati/settori di competenza come note Paese o focus mercato/settore.

ACCESSO

Sono ammessi ad usufruire delle risorse e dei servizi della Biblioteca:

e utenti interni: i dipendenti dell'Agenzia ICE, inclusi tirocinanti, borsisti, contrattisti e partecipanti al
Master CorCE Fausto De Franceschi.

e utenti esterni: ricercatori, dottorandi, studenti, bibliotecari e altri utenti che non sono dipendenti
dell'Agenzia ICE e che sono interessati alla consultazione del materiale disponibile in Biblioteca.

Gli utenti interni che vogliono usufruire dei servizi offerti possono inviare una richiesta all’email
biblioteca@ice.it oppure recarsi in Biblioteca negli orari di apertura al pubblico.

Gli utenti esterni possono presentare richiesta formale di accesso su prenotazione inviando un’email a
biblioteca@ice.it oppure recarsi in Biblioteca. A tutti gli utenti esterni & richiesto di registrare la propria
presenza giornaliera attraverso il sistema di controllo degli accessi predisposto dall'’Agenzia ICE.

La Biblioteca utilizzera i dati personali degli utenti unicamente per la gestione dei servizi e nel rispetto della
normativa vigente.

La Biblioteca & aperta al pubblico dal lunedi al venerdi dalle ore 9:00 alle 14:00 e dalle ore 15:00 alle 17:00.
Richieste di informazioni, di assistenza e di servizi possono essere inviate via email allindirizzo
biblioteca@ice.it; a tali richieste verra fornito un riscontro entro 3 giorni lavorativi.

Regolamento, contatti ed eventuali variazioni dei giorni di apertura e degli orari sono pubblicati sul sito web
dell’Agenzia ICE.

SERVIZI

1. Informazioni e assistenza

Il personale della Biblioteca fornisce informazioni sui servizi offerti dalla Biblioteca e sul materiale
disponibile, garantisce assistenza nella consultazione di cataloghi e banche dati specializzate in economia
internazionale e fornisce supporto nel reperimento di documenti.

Sono a disposizione dell’'utenza postazioni informatizzate per l'interrogazione del catalogo e delle risorse
elettroniche.

2. Consulenza bibliografica

La Biblioteca offre il servizio di informazione e reference. Il personale bibliotecario pud supportare gli utenti
nella ricerca bibliografica per ottenere dati e informazioni aggiornate su un determinato argomento,
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consultando la letteratura scientifica, basata su fonti accertate, e documenti pubblici presenti nelle banche
dati di interesse e/o articoli di riviste del settore.

3. Consultazione materiale

Gli utenti possono consultare il materiale conservato dalla Biblioteca effettuando apposita richiesta al
personale addetto; il materiale non € disponibile a scaffale aperto. Non vi &€ un limite alla richiesta dei
volumi e/o fascicoli in lettura. Per la consultazione & disponibile I'apposita sala lettura. L'utente potra
consultare il materiale negli orari di apertura al pubblico della Biblioteca.

4. Fotoriproduzione

La Biblioteca fornisce un servizio di fotoriproduzione parziale ad uso personale nei limiti del 15% di ciascun
volume. Non & consentito fotocopiare tesi di laurea e di dottorato conservate in Biblioteca: di questi
documenti & ammessa la sola consultazione.

E’ consentita la fotoriproduzione parziale ad uso personale e nei limiti del 15% di ciascun volume, a norma
della legge 22 aprile 1941 n. 633 “Protezione del diritto d’autore e di altri diritti connessi al suo esercizio”
cosi come modificata dalla legge 18 agosto 2000 n. 248 “Nuove norme di tutela del diritto d’autore”.

Non & consentito fotocopiare tesi di laurea e di dottorato conservate in Biblioteca: di questi documenti &
ammessa la sola consultazione.

Gli utenti possono fotocopiare in sede i materiali della Biblioteca. Il servizio prevede, solo per gli utenti
esterni, un pagamento di € 0,20 a fotocopia da pagare in contanti con versamento indiretto presso la Banca
Monte dei Paschi di Siena sita al Piano Terra corpo B. Sara rilasciata apposita ricevuta di pagamento. II
servizio di fotoriproduzione & gratuito per gli utenti interni.

5. Fornitura documenti

Il servizio & destinato esclusivamente agli utenti interni e permette di reperire articoli pubblicati su periodici
0 saggi/capitoli di monografie che la Biblioteca non possiede.

Il servizio viene effettuato nel rispetto delle norme vigenti in materia di diritto d’autore e della corretta
conservazione del materiale stesso.

| tempi di attesa possono variare a seconda della Biblioteca a cui viene richiesto il materiale e alle sue
modalita di evasione delle pratiche ed invio. Il tempo medio di attesa & di 6-7 giorni lavorativi.

6. Prestito monografie

La Biblioteca dell'Agenzia ICE assicura I'utilizzo del patrimonio bibliografico permettendone il prestito
gratuito secondo le condizioni e le modalita stabilite dal Regolamento. Sono ammessi al prestito gli utenti
interni ed esterni e a tutti &€ consentito il prestito di un numero massimo di 3 volumi contemporaneamente.
La durata del prestito € fissata in 30 giorni.

Trascorso tale periodo il detentore € tenuto a restituire la pubblicazione o a rinnovare il prestito. La proroga
pud avvenire tramite richiesta per email all’indirizzo biblioteca@ice.it o personalmente, e pud essere
effettuata nei 3 giorni antecedenti la scadenza.
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Per la procedura di consultazione e rinnovo si invita I'utenza a prendere visione del Regolamento per il
servizio di consultazione, lettura e prestito del materiale della Biblioteca.
Il servizio & sospeso durante la chiusura della Biblioteca.

GESTIONE DEI RECLAMI E MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI

L’'utenza pud esprimere il gradimento o un reclamo sul servizio ricevuto inviando una apposita
comunicazione all'indirizzo biblioteca@ice.it.
In caso di reclamo, sara assicurata una risposta motivata entro 5 giorni lavorativi.

CONTATTI

Tel: +39 06 5992 9360
e-mail: biblioteca@ice.it
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