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1. Premessa

Quando si parla di qualità riferita
al processo informativo e alle bi-
blioteche si fa riferimento alla qua-
lità totale. La qualità totale, o TQM
(Total Quality Management) è una
strategia organizzativa che ha per
obiettivo la soddisfazione dell’u-
tente attraverso un miglioramento
del servizio visto come bene im-
materiale. Nel mondo
delle biblioteche si
parla quindi più
frequentemente di
TQM che di qua-
lità riferita alle
caratteristiche fi-
siche di un og-
getto prodotto. La
qualità totale come
strategia organizzati-
va è centrata sul
coinvolgimento delle
persone, le loro re-
lazioni e le attività,
e il loro rapporto
con gli utenti.1 In
questo intervento
ci occuperemo di
quanto è sotteso
ai servizi e alle rela-
zioni tra persone che lavorano

2. Definizione del contesto

I servizi informativi delle bibliote-
che hanno subìto una profonda
trasformazione a partire dall’intro-
duzione dell’automazione negli an-
ni Sessanta e continuano ad evol-
vere insieme ai balzi compiuti dal-
le telecomunicazioni, dai computer
e dall’informazione in rete. Oggi-
giorno stiamo arrivando su un cri-
nale definito “biblioteca ibrida”,
che non è più la biblioteca tradi-
zionale e non è ancora la bibliote-
ca digitale: è una cosa nuova, un
“ibrido” appunto, in cui coesistono
supporti, modi organizzativi e ser-
vizi propri della biblioteca tradizio-
nale e analoghi modi informatizzati
(usiamo un aggettivo banale per
capirci) per gestire i servizi. Da
questo crinale possiamo vedere lo
sviluppo già in parte presente del-
la “biblioteca digitale”, di cui è be-
ne esaminare le definizioni corren-
ti, che insistono sul fatto che il ri-
specchiamento della biblioteca tra-
dizionale in termini di organizza-
zione e servizi è solo apparente:
nella digital library cambia quasi
tutto… quello che non era ancora
già radicalmente cambiato.
La definizio-
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ne di digital library, come molti
autori sottolineano,2 denota un
cambiamento sostanziale rispetto
alla electronic library : le reti tra-
sportano segnali ottici, non elettrici,
è quindi inappropriato parlare di
biblioteca elettronica; tuttavia la pa-
rola “digitale” concentra l’attenzio-
ne sulla digitalizzazione dei conte-
nuti, mentre l’aspetto principalmen-
te sottolineato è l’intreccio dei ser-
vizi che caratterizza la digital li-
brary (che “non è solo” un archivio
di informazioni digitalizzate):

Una biblioteca digitale è un assemblag-
gio di archivi, informatica digitale, ap-
parati di comunicazione con il conte-
nuto e il software necessari per ripro-
durre, emulare ed estendere i servizi
forniti dalle biblioteche tradizionali car-
tacee, e altri mezzi per raccogliere, ca-
talogare, individuare e distribuire l’in-
formazione; il servizio completo di una
biblioteca digitale deve realizzare tutti i
servizi essenziali delle biblioteche tra-
dizionali e utilizzare tutti i ben noti
vantaggi dell’archiviazione, della ricer-
ca e della comunicazione digitale.3

L’utente potrà quindi utilizzare la
digital library a prescindere dal
luogo e dal momento della consul-
tazione e potrà mettere in relazio-
ne archivi diversi dislocati in luo-
ghi diversi; l’utente potrà realizzare
una sorta di “corto circuito” tra il
momento della pubblicazione e la
ricerca di informazioni. In buona
sostanza l’utente avrà a disposizio-
ne una varietà di media – testo,
immagini, audio, video, modelli tri-
dimensionali ecc. – con relative
annotazioni, indici, cataloghi (me-
tainformazioni). La digital library
fornirà servizi di autenticazione, si-
curezza, controllo della proprietà
intellettuale, tariffazione e riscos-
sione ecc..
L’utente lavorerà nella digital li-
brary senza recarsi in un posto
specifico, senza essere vincolato a
particolari orari e regolamenti; sen-
za dover interagire con altre perso-
ne (bibliotecari?) per essere abilita-

to all’accesso di particolari risorse;
senza dover consultare separata-
mente archivi differenti, se è ga-
rantita la interoperabilità, l’integra-
zione e la compatibilità dei diversi
sistemi.
L’utente deve avere un computer
connesso in rete e piuttosto ben
dotato per la lettura e la “lavora-
zione” di documenti multimediali;
da questa postazione può anche
chiedere indicazioni e consigli ad
esperti, oppure “lavorare” insieme
a colleghi, oppure insegnare (pre-
parare testi di studio, corrisponde-
re con gli studenti, dialogare con
loro in “stanze virtuali”, correggere
compiti, dare voti…), oppure fare
ricerca (individuare fonti, scrivere
progetti, realizzare esperimenti, di-
scutere i risultati, pubblicare lavo-
ri...), oppure, manco a dirlo, curare
pazienti – anche se la digital li-
brary c’entra marginalmente, ma
era così anche quando c’era solo
la biblioteca cartacea.

3. Alcuni mutamenti 
correnti e la crisi 
di modelli tradizionali

Nel nostro lavoro quotidiano di bi-
bliotecari, documentalisti, in una
parola, di information professio-
nals, notiamo certamente un au-
mento della densità di messaggi
scambiati NON in riunioni o du-
rante la giornata con colleghi e
utenti; una porzione cospicua del
nostro tempo è impegnata nella
lettura, nella risposta e nella scrit-
tura di messaggi di posta elettroni-
ca; se abbiamo un cellulare il cui
numero non è strettamente riserva-
to, comunichiamo anche quando
non siamo sul posto di lavoro e
magari inviamo anche messaggi da
lì (e pure li riceviamo). Per cercare
informazioni di uso corrente (e
non solo per ricerche bibliografi-
che e testuali) utilizziamo i servizi
su web: ad esempio per gli orari
dei treni, indirizzi e numeri di te-

lefono, per prenotare un albergo,
per iscriversi ad un congresso ecc.
Ma se ci addentriamo nella specifi-
cità del lavoro professionale notia-
mo che è aumentata a dismisura la
quantità di informazioni che si tro-
va su web: i nostri utenti possono
ora non solo consultare i cataloghi
e le banche dati bibliografiche
usando un browser, ma anche testi
interi di libri e periodici, con l’ar-
ricchimento dei link a record di
spoglio o ad altri testi, o ad altri
indici.
Al di là delle glorificazioni iperbo-
liche dell’ipertesto,4 se osserviamo
più da vicino questa attività ci ren-
diamo conto che il nocciolo conti-
nua ad essere la lettura: si legge
con diverse gradazioni di rapidità,
attenzione, criticità; talvolta non si
legge ma si scorre, si individuano
intestazioni e citazioni rilevanti e si
passa ad altri documenti; si copia
per poter riconsiderare più tardi la
pagina; si stampa per poter leggere
in luoghi lontani dal computer,
perché si preferisce leggere la car-
ta e non lo schermo del computer,
per poter cambiare posizione men-
tre si legge (il computer obbliga il
lettore ad una posizione fissa ri-
spetto al monitor)5… La stragrande
maggioranza degli utenti (ammesso
che siano in grado di utilizzare un
computer, un browser e una stam-
pante) adotta comportamenti lavo-
rativi “misti”, nell’ambito dei quali
la possibilità di utilizzare, ora, testi
ed immagini elettroniche è molto
apprezzato, ma difficilmente di-
sgiunto dall’uso della carta, su cui
peraltro sono sempre reperibili in-
formazioni che forse non saranno
mai in formato “digitale”.
Nell’ambito del lavoro di consulta-
zione ci sono sicuramente delle at-
titudini originarie che si conserva-
no e vi sono delle attività nuove
che si imparano; vi sono abitudini
che non vengono modificate dal-
l’utilizzo del computer: ad esempio
quella di amare il fatto di aver tro-
vato una cosa per caso, piutto-
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sto che con una perfetta strategia
di ricerca. Ma non bisogna illudersi
sulla persistenza di abitudini “mi-
ste” se i nuovi servizi offerti posso-
no raggiungere le mete prefigurate
dalla digital library. Infatti nel bi-
lancio delle “costrizioni” e delle “li-
bertà” si affacciano nuove rilevan-
ze: è apprezzata la libertà di poter
leggere le informazioni sulla rete
sia da casa che in ufficio che in bi-
blioteca, non essere soggetti ad
orari, non essere soggetti a sposta-
menti; diventa un limite la velocità
della trasmissione, il costo delle
connessione e delle attrezzature
private, l’imperfezione, l’instabilità
e l’improvvisazione dell’informazio-
ne su web.
Ne concludiamo – e non vogliamo
fare torto a tutti i bibliotecari che
l’hanno già capito da un pezzo –
che la biblioteca cartacea, con
dentro un bibliotecario pronto a
comunicare con il pubblico, non è
più LA fonte di informazione cen-
trale per chi studia o fa ricerca, o
anche si diverte. Se ne può fare a
meno. È possibile provare a cerca-
re da soli senza chiedere a chic-
chessia, o chiedendo aiuto solo al
momento del bisogno via e-mail. 
Soffermiamoci ad osservare come
comunica al giorno d’oggi il biblio-
tecario con l’utente. Sicuramente
comunica all’utente, attraverso il
catalogo in linea, quali documenti
la biblioteca possiede, scritti da
chi, su quali argomenti; attraverso
accordi con editori, e previ accor-
gimenti di abilitazione e autentica-
zione, può consentire all’utente
l’accesso diretto ai testi o ipertesti,
oltre che ai dati che li identificano
e li descrivono (metadati). Questo
genere di comunicazione, o meglio
di servizio reso all’accesso, avviene
senza che l’utente e il bibliotecario
debbano incontrarsi faccia a faccia;
ed anche, come abbiamo detto,
che l’utente entri fisicamente in
una biblioteca tradizionale. Possia-
mo anche fare l’osservazione che
l’utente che si reca in una bibliote-

ca di pubblica lettura dove i libri
sono liberamente disponibili negli
scaffali non deve necessariamente
incontrare il bibliotecario che li ha
ordinati, catalogati, classificati e
messi a disposizione.
Tanto meno l’utente incontra il
webmaster, o l’indicizzatore.
E, nel caso avesse bisogno di aiu-
to, può chiedere informazioni per
telefono, attraverso un modulo via
web o con messaggi personali di
posta elettronica.  
L’incontro de visu tra bibliotecario
e utente, sottolineato come un
evento veramente confortante da
Lancaster nel convegno “La biblio-
teca amichevole”,6 può essere sur-
rogato. Lo sapevamo già, è una te-
matica ampiamente approfondita.
Gli interrogativi a cui si vuole ri-
spondere oggi sono: in che termini
è diversa la comunicazione a di-
stanza? Come possiamo perseguire
la qualità della comunicazione in
un contesto in cui non solo l’infor-
mazione in rete è disponibile, ma
è anche appetibile, ricercata, prefe-
rita, resa maggiormente convenien-
te? Ovvero quale genere di comu-
nicazione può instaurarsi se manca
l’aspetto cosiddetto “non verbale”,
cioè tutte quelle informazioni che
utente e bibliotecario possono scam-
biarsi incontrandosi di persona?

4. La pragmatica 
della comunicazione

Si è scelto, nell’impostare questo
intervento, di fare riferimento alla
scuola di “pensiero e azione” (al-
cuni l’hanno denominata invisible
college come esempio di collabora-
zione non esplicita tra varie perso-
ne interconnesse in un’elaborazio-
ne intellettuale con momenti di
crescita comune) che ha origine
nei saggi di Gregory Bateson e che
trova un’espressione teorica ne La
pragmatica della comunicazione
umana di Watzlawick, Beavin e
Jackson.7 Questa elaborazione, già

citata da altri colleghi,8 fornisce il
background innovativo per la tera-
pia sistemica di patologie comuni-
cative della famiglia e della coppia,
ma soprattutto i fondamenti per
una moderna comprensione della
comunicazione umana.
La teoria si sviluppa tra gli anni Ses-
santa e Settanta, successivamente
all’enunciazione della teoria di Shan-
non e Weaver e in contemporanea
ad importanti evoluzioni della fisi-
ca e della cibernetica; l’antropolo-
gia e la psichiatria clinica fornisco-
no i mattoni principali di questa
interpretazione della comunicazio-
ne umana.
Prima di addentrarci nell’illustrazio-
ne dei tratti fondamentali della
Pragmatica è importante fare una
piccola digressione sulla teoria del-
la comunicazione di Shannon.
Questo modello è quello più citato
e diffuso anche nella nostra lettera-
tura professionale: si tratta della
definizione della comunicazione
come “trasmissione di segnale” che
passa da un punto A (trasmittente)
ad un punto B (ricevente). Shan-
non, che lavorava alla Bell Tele-
phones negli Stati Uniti, studia in
particolare gli aspetti del disturbo
del segnale lungo il suo tragitto. La
teoria della comunicazione di Shan-
non è lineare: il messaggio passa
da A a B, da B a C ecc. Ci possia-
mo chiedere come mai questa for-
mulazione del processo comunica-
tivo ha avuto più successo, nella
letteratura della biblioteconomia e
della documentazione, rispetto a
quella di Watzlawick e colleghi:
una possibile spiegazione può for-
nirla la storiella dell’arciere zen,
che svela la maggiore propensione
dell’animo occidentale verso le re-
lazioni causali, o lineari.9

Gli autori della Pragmatica – a cui
in questa sede accenniamo in mo-
do molto sintetico – distinguono
preliminarmente tra la sintassi della
comunicazione (propriamente la
teoria dell’informazione, della tra-
smissione dei segnali, della codifi-
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cazione, del rumore, della ridon-
danza ecc.), la semantica della co-
municazione che consiste nello
studio del significato assegnato ai
simboli, ed infine la pragmatica
della comunicazione, che è lo stu-
dio della comunicazione che in-
fluenza il comportamento. Nella
realtà questi tre livelli sono interdi-
pendenti ed il comportamento in
toto è comunicazione. Il primo
fondamentale assioma è “non si
può non comunicare”: quand’an-
che non emettessimo verbo, il no-
stro comportamento esprimerebbe
lo stesso un mes-
saggio, attraverso
gli innumerevoli
segnali della postu-
ra, dello sguardo,
dei gesti, e di tanti
altri piccoli segnali.
Un altro assioma
distingue tra conte-
nuto e relazione
nella comunicazio-
ne: il contenuto è
un dato quan-
titativo, la relazio-
ne dà un imprin-
ting che qualifica il
contenuto; un’altra
osservazione è che
la comunicazione
può avere un valo-
re numerico e un
valore analogico,
ove il valore analo-
gico è legato al
comportamento della persona (che
“commenta” con il comportamento
quanto detto “a parole”: se dico ad
una persona “digraziato!” e sto ri-
dendo, la persona capisce che sto
scherzando. Il messaggio non ver-
bale è “più forte” di quello verba-
le). È il contesto che determina il
valore analogico del messaggio, sia
a livello verbale che non verbale.
Il contesto è il contenuto sociale e
culturale che noi attribuiamo a de-
terminate parole e determinati mo-
vimenti, legato anche alle nostre
esperienze interiori.

La maggioranza della trattazione di
WBJ è dedicata allo studio degli
“scambi” ovvero dell’interazione
umana fisiologica e patologica.
Vengono individuate modalità di
interazione che possono sia inte-
grarsi ed equilibrarsi, sia avere una
fine “distruttiva” ove uno dei due
poli dello scambio non accetti
quella modalità di interazione: in
ambito patologico l’interazione
simmetrica può risolversi con il ”ri-
fiuto” di uno dei due poli, l’intera-
zione complementare con la “di-
sconferma” di uno dei due poli.

Infine si analizza il paradosso nella
comunicazione e nella patologia:
paradigma dello “stallo decisiona-
le” è il comportamento che nasce
da un contesto in cui vengono
presentate scelte “indecidibili”.
Se proviamo a trarre delle conse-
guenze che riguardino le situazioni
che conosciamo, vediamo quindi
che sicuramente molte azioni della
nostra attività professionale sono
state sradicate dall’incontro “di per-
sona” e quindi deprivate della pos-
sibilità di comunicare con il lin-
guaggio non verbale. Tuttavia,

quando pensiamo all’uso della po-
sta elettronica, agli OPAC ed anche
alla digital library, vediamo che
tutte queste attività sono saldamen-
te ancorate al contesto: anche gli
ingegneri dell’ACM nel definire la
biblioteca digitale non hanno potu-
to che fare riferimento alla biblio-
teca come contesto significativo sul
piano sociale e culturale.
La comunicazione a distanza ha
quindi caratteristiche diverse ed
impoverite rispetto all’incontro tra
persone (che, peraltro, negli esem-
pi di WBJ possono prestarsi an-

ch’essi, nella pun-
teggiatura che li
caratterizza, ad
equivoci e incom-
prensioni), ma non
per questo non è
veicolo di comuni-
cazione anche ana-
logica.
È utile inoltre sof-
fermarsi sulle diffe-
renze pratiche tra
c omun i c a z i o n e
“faccia a faccia” e
comunicazione a
distanza:
1) la comunicazio-
ne scritta (quella
tradizionale delle
lettere e della po-
sta elettronica) è
asincrona, remota e
permanente;
2) il documento iper-

testuale è asincrono, instabile e re-
moto, ma accessibile, autoesplicati-
vo e flessibile (il testo scritto deve
avere una dose di autopresentazio-
ne che lo inserisca in un contesto);
3) la chatline, la modalità “talk” o i
messaggi scambiati sui cellulari
consentono lo scambio interattivo
di testi, ancora più espressivi se gli
autori si conoscono già di persona.
L’anonimato o il fatto di non esser-
si mai incontrati determina una
forte ambiguità del messaggio.
Quando utilizzeremo la comunica-
zione a distanza (web, e-mail,
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“talk”, videoconferenza ecc.) per i
servizi della biblioteca dovremo te-
ner conto di queste particolarità. E
scopriremo l’utilità della distinzione
tra comunicazione analogica e nu-
merica.

4. Consapevolezza

Il primo passo per costruire una
comunicazione di qualità all’inter-
no di quest’ambito in via di muta-
mento è quello di essere semplice-
mente consapevoli, in primis, di
qual è la distanza tra una proposta
tecnologicamente avanzata di am-
bienti di ricerca (e realizzata a co-
sto di notevoli finanziamenti: le di-
gital libraries esistenti) e la realtà
quotidiana del modo di lavorare
dei nostri utenti. Nelle università
italiane c’è a malapena un compu-
ter per ogni docente e ricercatore;
se si calcola ragionevolmente che
ci dovrebbe essere un computer al
pubblico ogni 200 studenti iscritti,
si trova che università annoverate
tra i “grandi atenei” ne mettono a

disposizione nelle biblioteche me-
no della metà. Si vede inoltre che
l’accesso da casa alle risorse elet-
troniche (soprattutto cataloghi e
full-text ad accesso gratuito) è in
aumento ma ancora in percentuale
bassa rispetto all’uso della rete
dall’interno delle stesse università
ed enti di ricerca.10 Questi dati la
dicono lunga sulla “situazione at-
tuale” rispetto alle ipotesi di digital
library e di digital university (dove
soprattutto i servizi didattici e am-
ministrativi agli studenti sono “re-
motizzati”: dalle segreterie, alle le-
zioni, alla prenotazione degli esa-
mi, all’attività seminariale, alle eser-
citazioni...).
Inoltre osserviamo che lo studio di
innovazioni come quella della digi-
tal library implica una riflessione,
a livello internazionale, sull’uso di
queste tecnologie: la nascita della
disciplina chiamata “sociologia
informatica” è dovuta all’evidente
necessità di non ignorare i riflessi
sociali e psicologici dell’IT.11 Ed è
proprio in quest’ambito che la teo-
ria elaborata riguardo alla comuni-

cazione ci può venire in aiuto.
La realizzazione di questi nuovi
strumenti per gli utenti implica ad
esempio, in ambiente universitario,
una preoccupazione maggiore sia
per la diffusione di capacità all’uso
(tematica approfondita nel conve-
gno “La biblioteca amichevole”) e
quindi di maggiori investimenti
nella formazione e nell’apprendi-
mento (e ovviamente l’acquisto di
una congrua quantità di compu-
ter!); sia l’esigenza di un disegno
più razionale delle risorse informa-
tive e dei servizi – parliamo sem-
pre dell’ambito universitario e della
ricerca – ovvero della realizzazione
di sistemi informativi integrati, al-
l’interno dei quali il knowledge
management è essenziale. Faccia-
mo l’ipotesi che la formazione de-
gli utenti e il knowledge manage-
ment diventino i nostri obiettivi di
lavoro prioritari nei prossimi an-
ni:12 ebbene, per realizzare questo
occorre attuare la trasformazione
dalla nostra attuale organizzazione
del lavoro (e conseguenti livelli co-
municativi); la realizzazione di ac-
quisizioni, cataloghi, reference,
prestito interbibliotecario e docu-
ment delivery diventano mezzi,
all’interno delle più generali prio-
rità definite sopra. Per realizzare
questa sorta di riconversione oc-
correrebbe una revisione del modo
di lavorare, ovvero sarebbero ne-
cessari meno burocrazia, meno ge-
rarchia, più lavoro di “squadra”,
maggiore interazione con gruppi di
utenti su tematiche specifiche.13

Se ritorniamo a guardare alla situa-
zione attuale vediamo l’eredità di
pesanti gerarchie, di esclusione dei
bibliotecari da progetti strettamente
didattici, di difficoltà ad intervenire
in processi di creazione di sistemi
informativi.14 In generale, i biblio-
tecari vengono identificati con le
biblioteche cartacee e le relative
procedure di servizio. Questa iden-
tificazione, che non è solo propria
dei nostri responsabili e dei nostri
utenti, è anche fondante nella per-
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sonalità di molti bibliotecari (da
cui deriva il rifiuto psicologico di
accettare i diversi paradigmi orga-
nizzativi portati dall’informazione
elettronica, che ad esempio… non
può essere posseduta da una bi-
blioteca e inventariata!). L’identifi-
cazione con la biblioteca cartacea
che fino a poco tempo fa era un
momento di potere, oggi diventa
l’origine di un doloroso paradosso:
le biblioteche cartacee non servo-
no più, QUINDI non servono più i
bibliotecari.

5. Cambiamento

Per iniziare un vero cambiamento
è inevitabile prendere atto che il
nocciolo della nostra attività non
ha a che fare con la realtà fisica
della biblioteca cartacea, ma con i
servizi immateriali che derivano
oggi da questa e domani dalla bi-
blioteca digitale. Se noi riflettiamo
ad esempio su quanto lavoro di
reference abbiamo potuto fare
usando “anche” la posta elettronica
e quanto meno tempo ci è costato,
possiamo cominciare a intravvede-
re i segnali che indicano la direzio-
ne del cambiamento.
Dunque ci serve conoscere meglio
tutto quello che ha a che fare con
l’informazione in rete e le tecnolo-
gie ad essa applicate, perché ci
può essere utile per diminuire il
tempo e modificare le modalità del
lavoro impiegato nelle procedure
tradizionali; naturalmente questo
“sposta” numerosi e notevoli ele-
menti nell’organizzazione del lavo-
ro e nei livelli comunicativi. Sem-
pre per esemplificare, se abbiamo
compreso che cosa significa comu-
nicare, possiamo decidere di utiliz-
zare mezzi di comunicazione a di-
stanza per dirimere un lavoro di ti-
po B (es. comunicazione di dati,
verifica di scadenze, esposizione di
bilanci ecc.) ed utilizzare la prezio-
sissima opportunità di incontrarsi
per elaborare lavori di serie A (di-

scussione di progetti, apprendimen-
to di tecniche complesse, negozia-
zioni importanti, incontri “strategici”
con persone ecc.), ovvero senza es-
sere portati a sottovalutare la comu-
nicazione mediata dalle tecnologie
– perché anch’essa “vale” essendo
inserita nel contesto di cui siamo
consapevoli – e ad abusare di “riu-
nioni” senza chiari obiettivi e disin-
serite da una strategia.
Un aspetto fondamentale da tra-
sformarsi è il rapporto con gli
utenti: la comunicazione con essi
può essere disturbata da numerosi
fattori sociali – ad esempio il per-
durare dello stereotipo del biblio-
tecario tradizionale – ma anche
dalla mancanza di capacità da
parte nostra di farci promotori di
innovazione sia nell’uso di nuovi
mezzi, sia nel modo di rapportarci
all’utenza; riguardo all’uso di nuo-
vi strumenti non possiamo ignora-
re la possibilità di fare del web
una “camera di dialogo” in cui
possono essere condivisi testi, bi-
bliografie, annotazioni, progetti di
lavoro: è questo un pallido accen-
no alle potenzialità del computer
supported cooperative work. Ri-
guardo alla modalità di comunica-
zione potremmo cercare di supe-
rare tutto quanto è improntato da
parte nostra a un atteggiamento di
superiorità (“devi venire qui così
io ti spiego”) che può approdare
ad una interruzione del dialogo
per la disconferma del nostro ruo-
lo (“faccio da solo da casa tanto
non sarà così complicato”), oppu-
re di competizione (“non riuscirai
mai a fare questa bibliografia in
modo accurato senza di me”) che
può approdare ad una fine del
dialogo (“non ho bisogno della
biblioteca e del bibliotecario tanto
c’è tutto su Internet”). La modalità
di comunicazione più positiva
può essere un atteggiamento di
collaborazione, ove il “metames-
saggio” potrebbe essere: “Sono
qui per essere utile, ti metto a di-
sposizione quello che so fare e se

vuoi ti spiego ad usare questo e
quello strumento, così sarai in
grado di fare da solo”.
In conclusione, la qualità nella co-
municazione richiede la conoscen-
za dei processi e delle modalità
comunicative, la consapevolezza
del danno apportato da ruoli anco-
rati a vecchi stereotipi, e la scelta
del cambiamento, che comporta
l’abbandono di metodi organizzati-
vi e livelli comunicativi gerarchici e
competitivi: il cambiamento si rea-
lizza comunicando di più a livello
di gruppo – pensando alle citate
prospettive “digitali” –, riuscendo a
“non sommare” le attività bibliote-
carie tradizionali a quelle legate al-
la formazione e al knowledge ma-
nagement, ma “re-inventare”, attra-
verso il lavoro di gruppo, soluzioni
e atteggiamenti nuovi e creativi. �
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