
"Qua[Atotale":
solo un miraggio?

In cbe misura è possibile applicare unafilos
auúnzata di gestione aziendale ai seruizi
di informazione in biblioteca?

a qualche tempol i l  tema
della "qualità" è stato in-
t rodot to nel  d ibat t i to  b i -

b l io tecar io.  Un suo aspet to,  che
riguarda i sewizi di informazione
in biblioteca, fu, Í.ratfafo qualche

ofia

mese fa a Brugherio e fu anche ri-
cordato sulle pagine di questa ri-
visfa.2 Nell'occasione si sottolineò
che f  in teresse del  b ib l io tecar io
per la "qualità" è una dimostrazio-
ne dei  cambiament i  in tervenut i
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dal non lontano tempo in cui l 'o-
rizzonfe professionale comprende-
va un limitato numero di trattati di
biblioteconomia e alcuni manuali
bibiiografici; rivolgeva un'attenzio-
ne quasi totalizzante alle regole di
cat"alogazione; prevedeva un ap-
proccio quasi esclusivamente eru-
dito ai documenti antichi; dispo-
neva di un'unica rivista attinente
la professione.
l n  que l l a  sede  s i  i n tese  esamina re
la "qualità" del colloquio con I 'u-
tente, individuandola come un'im-
portante componente del servizio
di informazione in biblioteca; si
i nv i t ava  tu t t av ia  a l l a  p recauz ionc
poiché si trattava di percorrere dei
cammini  non t racc iat i .

Quel primo approccio al probie-
ma del1a "qualità" da quella parti-
colare angolazione induce a ri-
p rende re  i l  t e rna  pe r  esamina re .
con uno sforzo di elabotazione
p e r  p a s s i  s u c c e s s i v i  e  a p e r t o  e i
contributi di altri, come il concet-

to si rapporti al servizio di infor-
mazione in biblioteca nel suo in-
51eme.
La filosofia di gestione aziendale
imperniata sulla "qualità" è deno-
minata, come è stato ampiamente
illustrato dai contributi finora com-
parsi, "qualità totale" o "company

wide qual i ty  contro l " .  In  questo
contesto, la "qualità" si sostanzia
in un sistema efficace di integra-
zione degli sforzi diretti al miglio-
ramento dei gruppi che costitui-
scono un'organizzazione al fine di
fornire prodotti e servizi soddisfa-
centi per i l  consumatore, Una de-
finizione di questo tipo è piena-
mente congruente con la conce-
zione del servizio d'informazione
c le l l a  b ib l i o teca  che  vede  ne l l a
soddisfazione dell 'utente (lettore,
studioso,  r icercatore o a l t ro che
sia) i1 fine delle sue attività.
Non solo,  i l  s is tema di  gest ione
della "qualità totale" è orientato al
processo in quanto uno dei
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suoi  capisald i  è  i l  pr inc ip io del
m ig ì  i o ramen lo  con t i nuo .  a  cu i  s i
associa l 'a t tenzione a l la  persona.
Nel  serv iz io d i  in l 'ormazione sono
individuabili tutti gli elementi pre-
cedenti poiché è preoccupazione
del bibliotecario delf informazione
atfivate procedure affinché I'uten-
te (da considerare un consumato-
re d i  in formazione e quindi  un
cliente) ottenga quanto richiesto
(documenti, informazioni) o sia
messo in condizione di ottenerlo.
E a proposito dell'attenzione alla
persona, l'interesse si rivolge tanto
a l  pe rsona le  che  s i  occupa  de l -
l ' informazione (che occorre pre-
parate e mot ivare)  quanto a l l 'u-
tente, del quale si devono tenere
in conto le priorità in materia di
qualità.
I1 miglioramento continuo (kaizem,
in giapponese) è di fatto persegui-
to, anche se in modo concettual-
mente inconsapevole, nella cura
che s i  presta per  ind iv iduare le
cause di eventuale debolezza del
servizio di informazione (per e-
sempio, l ' insufficiente capacità di
enucleare i l vero bisogno dell 'u-
tente) o per aumentarne le poten-
zialità, (come l'aggiornamento del-
le raccolte).
Da quanto detto qualcuno potreb-
be essere indotto a inferire che la
"qual i tà" ,  per  quanto r iguarda i1
servizio di inÎormazione, esiste già
nei fatti e si tratta quindi di gestir-
ne I'applicazione. L'esemplificazio-
ne precedente.  invece.  s i  propone
soltanto di individuare dei focolai
di attività dove alcune componen-
ti della "qualità totale" sono pre-
senii. Il semplice dato di fatto, co-
niugato con il sentire comune che
associa Ia "qualità" a caratteristi-
che di valore (un lavoro "ben fat-
to", un servizio "di classe"), non è
itîatti sufficiente a garantire una
coffetta gestione di un'attività qua-
lunque o di un complesso di atti-
vità.
Come \flhitiach ricorda,3 i bibliote-
cari Iavorano in strutture burocra-
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t izzate dove per  f ronteggiare la
pressione del pubblico mirante a
ottenere un servizio rapido ed ef-
f ic iente s i  tende a impiegare pro-
cedure a loro volta burocratízzate
che si concteÍizzano in procedure
uni formi .  È fac i le  comprendere
che sorge dunque un contrasto tra
il lavoro svolto in strutture rigide
e I 'applicazione del processo di
miglioramento continuo richiest<-r
dai principi de1la "qualità".

Men t re  i l  pe rsegu imen to  de l l a
"qualità" richiede che l'uniformità,
cioè l'adozione di procedure stan-
da rd .  s i a  con t i nuamen te  supe ra ta
con il raggiungimento di nuovi li-
v e l l i  d i  r e n d i m e n t o ,  I a  s t r u t t u r a
burocratizzata vede invece nell 'u-
so  d i  un  mode l l o  d i  compor ta -
mento sempre uguale una solu-
z ione a i  problemi susci tat i  da l le
sp in te  es te rne  che  r i sch iano  d i
mettere in crisi il sistema cristalliz-
zato. Nel modo di pensare usuale
i problemi rappresentano una mi-
naccia alla stabil ità e alla norma
(e alla tranquillità personale), non
uno stimolo per esplorare strade
nuove e per migliorare.
L'applicazione dei principi della
-qual i ta  tota le"  lche v iene r iassun-
ta anche nelle espressioni "difetti

zero" o "fare bene le cose da su-
bito") a una sola parte delle atti-
vità di un ente o di una azienda
urta contro Ia fi losofia complessi-
va di gestione. Infatti gli scritti su-
la "qualità" ci dicono che essa, o1-
tre a essere parte del processo di
gest ione,  deve,  t ra 1e a l t re cose:
coinvolgere tutte le parti dell'orga-
nizzazione; interessare tutti i livel-
l i ,  da l la  d i rez ione generale ( top
manaÉlement)  a l l 'u i t imo gradino
funzionale; suscitare la consape-
volezza che tutte le fasi del pro-
cesso di produzione consistono in
una fornitura di servizr.
Appaiono immediatamente ev i -
dent i  ie  d i f f ico l tà a t radurre in
pratíca questi dettati nelle biblio-
teche che dipendono da enti pub-
blici, qualora non intervenga un

at to d i  vo lontà poi i t ica.  Come e-
sempio del modo in cui potrebbe
espl icars i  ta le volontà possiamo r i -
cordare che i'impegno (di gruppo
e individuale) dovrebbe essere ri-
conosciuto dai vari l ivell i  di diri-
genza. Infatti la teoria della "qua-

lità totale", così come si è svilup-
pata soprattutto in Giappone, pre-
vede una vasta possib i i i tà  d i  in-
centivi materiali e morali, dal pre-
mio in denaro per i suggerimenti
acco l t i  da l l ' az i cnda  a l  p rem io .  mo-
rale, "del presidente" (una penna,
un oro logio consegnat i  durante
una cerimonia annuale).
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I l  r iconoscimento così  concePi to
si scontra, nel settore pubbliccl ita-
l iano, contro ostacoli derivanti sia
dai vincoli contabil i (struttura del
bilancio) e dai modi della contrat-
t ua l i t à  s i ndaca le  ( t endenza  a l l a
conflittualità e non alla coopera-
zione), sia dalla diversità culturale.
Senza interveni re nei  Pr imi  due
campi. rispettando 1a nostra tradi-
z i o n c ,  e  d i f i i c i l c  p e n s d r e  e  u n  r i -
conoscimento efficace dell ' imPe-
gno.
Perché quanto finora detto sulla
"qual i tà  tota le"  in  re iaz ione a l le
biblioteche non rischi tuttavia di
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rimanere un esercizio intellettua-
le, interessante quanto sterile, può
essere uti le chiedersi se abbia co-
munque senso servirsi di modi di
lavcrro e di organizzazione da essa
derivanti per gestire singole atti-
vità, o gruppi di attività, all ' inter-
no  d i  una  b ib l i o teca  che ,  ne l l a
gran parte dei casi, della "qualità

totaie" non si cura.
Pcr  i l  serv iz io d i  in formazione so-
no state prima evidenziate alcune
caratteristiche che 1o rendono una
"cavia"  accet tabi le  per  l 'appl ica-
zione dei principi in esame. Inol-
tre i l servizio di informazione è
un processo si è visto -,

f tna l izzato a l f  ind iv iduazione d i
in formazioni  che è,  a sua vol ta,
composto da processi. Tra le sue
component i  essenzia l i  possiamo
infatti individuare: l 'acquisizione
dei documenti (per formare e ge-
stire la collezione con cui lavora-
re), la loro elaborazione (per ren-
der l i  in format iv i ) ,  le  at t iv i tà  che
ne  favo r i scono  e  ne  agevo lano
l'uso informativo, la ricerca delle
informazioni, i rapporti interperso-
nali, la comunicazione dei risulta-
ti. Questi processi, per loro natura
miranti a migliorare la soddisfazio-
ne dell'utente in biblioteca, si pos-
sono considerare una precondi-
z i o n e  p e r  l ' a p p l i c a z i o n e  d e l l a
"qualità totale".
La preliminarietà è l'unica valenza
loro attribuibile quando si pensi ai
rapporti con le altre parti della bi-
b l io teca conseguent i  a l l 'appl ica-
zione della "qualità" al lavoro nel
servizio di informazione. Al Pro-
posi to s i  possono ProsPet tare a l -
cune s i tuazioni  che ne indebol i -
scono I'efficacia e che sembrano
così sintetizzabil i (con I 'awerten-
zar come in ogni schematizzazio-
ne ,  che  s i  semp l i f i ca  una  rea l t à
piuì articolata): l'adozione del me-
todo è mol to problemat ica se s i
hanno inconvenienti a monte del
servizio di informazione, cioè con
1a serie di attir. ità precedenti che
1o condiz ionano (s i  può tut tav ia

ritenere sufficientemente gravido
d i  van tagg i  pe r  l ' u ten te  un  suo
impiego anche parziale); è inutile
se si hanno problemi a vaile (qua-

lora quanto fat to s ia completa-
mente vanificato negli stadi suc-
cessivi gestit i da altri); è impossi-
bile se i problemi sono a monte e
a valle.
Depurati dalle parti diff ici lmente
accettabili dalla mentalità occiden-
tale i principi della "qualità totale"
sono molto stimolanti e Portatori
di risultati positivi; inoltre alcuni
suoi aspetti sono inconsciamente
parte naturale del bagaglio profes-
s iona le  e  l a  l o ro  adoz ione  consa -
pevole,  anche se in  un contesto
gene ra le  es t raneo  a l l a  me todo -
logia del la  "qual i tà" ,  può nondi-
meno rendere servigi validi. Tut-
tav ia s i  resta sempre nei l 'ambi to
di quelle scelte volontaristiche che
hanno valore poiché producono
dei risultati socializzabili e a cui,
per giustizia, bisogna riconoscere
che molto debbono le biblioteche
italiane, ma che rimangono Parti-
co la r i ,  anche  p regevo l i ,  d i  una
campitura appena abbozzata, I
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