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èfra lepríncipali cnuse di stress

irettori e responsabili di servizio devono frequentemente af_
frontare i l problema di personale demotivató o dallo scarso
rendimento; altre volte si trovano di fronte a domande di cam-

biare ufficio o mansioni, a comportamenti conflittuali o aggressivi, a
disturbi emotivi. Nelle biblioteche non è infrequente che qn.rt" richie-
ste provengano soprattutto da chi è a contatto diretto con gli utenti.
Questi ar,venimenti, che provocano indubbio scompiglio nelr'organiz-
zazjone del lavoro, sono spesso spiegati in modo troppo superficiale e
semplicistico - la cattiya volontà dei singoli, I'indolè personale pofia-
ta alla pigrizia, l'intenzione di nuocere al servizio - quando invece
agisce un subdolo agente negativo.
I1 bibliotecario, soprattutto il bibliotecario del servizio di informazione,
svolge una professione definibile di supporto, ossia il suo lavoro ten-
de ad aiutare, a sostenere gli altri, al pari degli assistenti sociali, clegli
insegnanti, dei medici del pronto soccorso. come queste categorie è
un bersaglio privilegiato per lo stress; quel sovrac.uiico psicoemotivo,
originato da una domanda di impegno eccessivo all 'energia. alle lorze,
alle risorse interiori deile persone.' Sovraccarico che pué manifestarsi
in forma di ansia leggera fino a giungere al crollo per esaurimento.
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Spesso sono gli altri a rendersi conto che un collega è in condizione

di rischio, mentre I'interessato è convinto di essere in stato di norma-

lirà.
La casistica dello stress sul posto di lavoro individua un polo di origi-

ne endogeno - di îat:ura personale - e una fonte esterna ambienta-

le. Per il primo punto vengono elencate molte sorgenti - come i pro-

blemi della personalità e gli aspetti carattenali - di cui la sensazione

di inadeguafezza e le aspettative irealistiche sono facilmente reperibili

nei bibliotecari del servizio di informazione.
La sensazione di inadegltatezza si manifesta quando la persona ritiene

di non essere in grado di fronteggiare le situazioni che Ie si presenta-

no nel corso della sua attività; nel caso del bibliotecario delf informa-

zione, si concretizza nel timore dr date la risposta sbagliata, di non es-

sere culturalmente aIl'altezza, di apparire goffo o inesperto. Tutto ciò

può corrispondere a una reale situazione di fatto - in questo caso si

è anche di fronte a vna- gtave maf]lcanza di capacità di giudizio di chi

ha scelto la persona per questo compito solitamente è frutto di

un basso livello di autostima, le cui cause possono derivare da proble-

mi della personalità o da scarso apprezzamento di superiori e pari

grado. Il senso di inadeguafezza può, anche, avere una causa scate-

nante esterna quando l'addestramento non è stato sufficiente'

Le aspettative irrealistiche, invece, solgono quando sulle soddisfazroni

morali e materiali del lavoro il bibliotecario proietta I'attesa di una au-

forealizzazione complessiva che nella pratica quotidiana è destinata a

nauftagare.

Quanto al secondo punto, |e cause esterne più comuni dello stress da

lavoro, di cui tra parentesi è riponato un esempio illustrativo riferito al

servizio di informazione, sono da ricercarsi nella richiesta eccessiva di

prestazioni (rappresentata da un alto numero di utenti con bisogni

informativi in rapporto alla scarsità di personale), nelia mancanza dt

comunicazione (quando non sono chiare |e motivazioni di una cerfa

politica del servizio - I'esclusione della ricerca per conto dell'utente,

per esempio - non condivisa dal bibliotecario), nell 'ambiguità del

t r ro lo(persona1enonprofessionaleaddet toaicompi t ide lserv iz iodi>
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informazione che i responsabili ritengono utili, ma su cui ufficialmente
si sorvola), nell'assenza di sostegno e punti di riferimento (disinteresse
dei livelli superiori, mancanza di linee guida e procedure del servizio).
Da una prospettiva strettamente circoscritta al bibliotecario del servizio
di informazione, è interessante passare in rassegna alcune cause cli
stress per rendersi conto di come troppo spesso un'organizzazione del
lavoro orientata in modo burocratico e amministrativo ignori i proble-
mi delle persone con danni non indifferenti, come si dirà oltre.
11 rapporto con gli altri è sempre un fattore ansiogeno, anche se per le
situazioni normali e ricorrenti resta solitamente inar,vertito; questo fatto-
re interessa particolarmente il bibliotecario del servizio di informazione
per vari motivi. Da un lato, infatti, vi è un aspetto inerente la sfera per-
sonale, dol'uta alla necessità di entrare in relazione con Dersone r.ó.o-
sciute; dall'altro vi incide un elemento "sociale", causato d,alla situazío-
ne di fatto di essere individuati, volenti o nolenti, come ,,rappresentan-

ti" della biblioteca: una figura che concorre alla formazione dell,imma-
gine esterna complessiva del servizio reso. per molti questa consapevo-
lezza rappresenta un peso psicologico non indifferente.
L'insieme delle competenze necessarie al bibliotecario delf infoîmazro-
ne sono, da un lato, strettamente bibliografiche e biblioteconomiche;
dall'altro attingono al campo delle scienze sociali.
I problemi, quindi, possono originare da una modesta preparazione
culturale (questa volta reale e non immaginaria, in presenza della qua-
le i responsabili della biblioteca o del servizio dovrebbero ufllizzare le
persone soltanto in funzioni di supporto non specialistico), dalla man-
canza di una buona pteparazione bibliografica (che non significal'ap-
prendimento a memoria di liste interminabili di titoli. ma Ia oadronan-
za di strumenti e metodi fondamentali), da un'insufficiente cònoscenza
dei servizi della biblioteca o delle collezioni (possibile nei nuovi as-
sunti, per necessità impiegati subito al pubblico), dall, ignoranza dei
metodi di ricerca dell'informazione e dei loro più elementari automati-
smi (quando sia mancafa Ltfia formazione specifica). euesto per quan-
to riguarda l'aspetto strettamente tecnico della preparazione; dal ver-
sante sociale è necessario che il bibliotecario sia a conoscenza dei
modi in cui affrontare un dialogo informativo, un'intervista di ap-
profondimento; che sappia "leggere" alcuni messaggi non verbali che
l' interlocutore emefle.
La carenza di una o più delle condizioni appena esposte condiziona la
qualità del serwizio reso. Ma il danno di giudizio pubblico che ne ri-
sulta per la biblioteca non è I'unico che viene patito, anche se i livelli
responsabili, solitamente, si limitano allavalutazione dt questo aspetto.
La negat iv i tà  investe inFat t i  anche la s fera ps icologica ed emot iva del la
persona direttamente coinvolta, contribuendo così a provocare lo
stress o ad alimentare gli stati già esistenti.
Nella vasta casistica dei danni provocati dai vari stadi clel malessere
possiamo individuare, oltre alla dimensione personale, una dimensio-
ne pubbiica, con risvolti negativi sia per I'ambiente di lavoro sia per
l'ambiente sociale generale.
Nell'aspetto personale i danni si manifestano con stati anomali, che ol-
t repassato i l  l imi te del  conf l i t to  e c le l l 'aggressiv i tà .  assumono la forma
del cosiddetto "morale basso" e di disinteresse per i l  lavoro, anche
con manifestazioni di cinismo; I'evoluzione successiva conduce a uno
stato patologico di disturbi nelosi diversi (dalf insonnia all'anoressia.
a più gravi danni fisici e mentali).
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L'impoverimento delle prestazioni professionali, I'assenteismo, un au-

mento della conflittualità con i pari grado e con i superiori, un peg-

gioramento organizzativo con l'aggraVamento delle condizioni di servi-

lio pet i colleghi sono alcuni dei danni di cui risente l'ambiente di Ia-

.'oró. Riportati alla biblioteca, significa, per esempio, che i bibliotecari

dell,informazione devono aumentare le loro prestazioni per sopperire

alle assenze del collega stressato, con un aumento della loro tensione

e conseguente rischio.
Resta infine il danno sociale più generale, che solitamente si tende a

non considerare, risultante da un aumento di costi per l'assistenza psr-

cologica o sanitaria.
Le sóhematízzazioni, se non comprese nella loro natura esemplificati-

va,  possono indurre a immaginale una s i tuazione spostata vefso

l'estiemo. Se è vero, quindi, che il servizio di informazione, per la sua

n tvîa di servizio al pubblico e di professione di sostegno, contiene

un'alta potenzialità di stress, non è altrettanto vero che i bibliotecari

dell'informazione 1o subiscano necessariamente e incondizionatamen-

fe. Anzi, una gfan parte di essi trova stimolante proprio ciò che per al-

tri ha connofazioni minacciose e negative: l 'elemento di sfida e di

ignoto che è insito in ogni transazione interpersonale.

Quanto ai metodi per risolvere le situazioni di stress, esse vanno da

soluzioni strettamente personali (tecniche di rilassamento, diete, eserci-

zi fisici che facilitino recupefo di equilibrio e modifiche del comporta-

mento) a interventi nell'ambiente di lavoro aumentando, per.esempio,

la partecipazione alle decisioni e illustrando chiaramente le politiche

cli serviziò. Al miglioramento della comunicazione bisogna poi affian-

care l,incoraggiamento e I'aiuto, monitorando periodicamente le pre-

sfazioni per comprendere dove siano necessari gli eventuali interventi

di rettifica o di sostegno.
Si può terminafe questa rapída incursione nel mondo dello stress con

unà riflessione utiútaristica suggerita dall'aspetto sociale dei danni che

esso pfovoca. Infafii, considerato che l'organizzazione sociale è un si-

rt.mu in cui tutte le parti interagiscono, è convenienza genefale che

ogni amministrazione pubblica e pfivata adotti i programmi necessart

pér evitare che i propri malfunzionamenti di gestione del personale ri-

iadano sulla struttura sanifaria, aggravandone costi e capacità di fun-

zionamento.
11 benessere del bibliotecario del servizio di infotmazione è, dunque,

anche un investimento produttivo' r

' Per una prima informazione riguardante lo stress e l'esaurimento in biblioteca
ouò esseré utile la lettura <1i: D.S. FERRIERo-K. A. Porvtn, Bul'lxoutattheReference'Desk, "xq", 22 (1.982), 3, p. 274-279; G. Nnvlrr-A. Srn\nNsoN-E' REDGRAVE, Sress

Leuels among uniuersity and, College Librarians, "Australasian College Librarians",

51 (1988), ó, p. 5t-58; D.P' FrsHnn, Are Librariams Burnimg Out?, "Journal of

Librarianship". 22 ( 1990). t. p. 216-23a.
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