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i  è  tenuto a Mi lano i l
22 novembre 1994 i l
nostfo )(I congfesso an-

nua le  con una fo rmula  per
noi nuova. Si sono infatti for-
mati dei gruppí di studio che
hanno discusso di alcuni dei
temi e dei problemi della no-
stra professione.
Gli argomenti, che sono stati
scelti dai soci stessi. erano
veramente st imolanti  e
attuali, e la formazione
di gruppi dl discussio-

ni aspett i  molto dif ferenti
(pubbliche e private), i parteci-
panti al gruppo hanno eviden-
zrato che le strate-
gie adottate
o d a

adotta-
fe per rag-
giungere la meta
comune de l l 'aumento  de l la
q r r a n t i t à  e  d e l ì a  q u a l i t a  d e g l i
u ten t i ,  sono comuni .  Sono
emersi alcuni punti fondamen-
tali per impostare una coffetta
strategia di marketing interno:
- aggiornamento professiona-
le continuo: 1a professionalità
mantenuta grazie all'aggiorna-
mento  cont inuo è  pos tu la to
ind ispensah i le  per  agg iungere
valore a quanto fornito agli u-
tenti;

ne  re la l i ramente  p ic -  *
c o l i  h a  c o n s e n î i t o  r E

un rea le  con l ' ron lo
r l e l l e  e s n c r i e n z e

dei partecipanti  e
I 'e laboraz ione d i
relazioni che han-
no dato l 'avvio a
una d iscuss íone
o e n e r e l e  i n t e r e q -

sante e vlvace.
Per  ognuno deg l i
argomenti frattati, ri-
pofiiamo brevemente
quanto  emerso  da Ì le
relazioni elaborate dai
varl  gfuppl e presentate
da i  quat t ro  re la to r i :  A .
B o g l i o l o ,  B .  G i n e l l i ,  P
Coccia e D, Ugolini.

l l  marketing interno:
come ampliare la propria
utenza in termini
quantitativi e qualitativi

I l  pr imo gruppo di studio, i l
più numeroso. ha affrontato un
problema molto sentito da chi
opera nel settore. Un centro
documentazione infatt i  deve
cercare di "sfondare" alf interno
dell'azienda o istituzione nella
quale si trova ad operare cer-
cando di guadagnarsi la fiducia
dei propri utenti  interni.  Pur
operanclo in stfl,ltture per alcu-

60

- training continuo al l 'uten-
za: sia come istruzione sull'uti-
l i zzo  der  mezz i  che  1 'u tcnza
ha a  d i rpor iz ione per  r tper i rc
autonomamente le informazro-
n i  che  come t rasmiss ione d i
conoscenze sempfe  nuo\ re
che si ritengano utili in modo
diversificato ai vari utenti reali
o potenziali;
- pafieclpazloneattlva a1 pro-

e  a l l ' a t t i v i tà
azrendale

e / o  1 -

s  t l tu  -

zionale,
- presentazlone

per iod ica  c le l  cen t ro  docu-
mentazione e delle sr-re atiività
e potenzialità,
- approccio psicologico cor-
retto nei r iguardi del l 'utente
che deve sentirsi  come col la-
boratore attivo per una condi-
v is ione de l le  conoscenze e
delle risorse,
- aggiunta di valore ai pro-
d o t l i  f o r n i r i  i n  l r r r t i  i  c a s i  i n
cui questo valore aggiunto è
necessario e gradito,

-  r e m n e s r i v i t à  n e ì  f o r n i r e  i
ser.,rizilprodotti,
-  ton t r ibu to  a l ìa  p romoz ione
de l l  immlg ìne  az ienda le :  spes-
so  i  r i conosc iment i  es te rn i
contribuiscono a promr-rovere
I'immagine interna.

Valutazione dei costi
del la r icerca in funzione
del prodotto: cartaceo,
onl ine, cd-rom

L'attenzione cìel secondo grup-
po di studio si è concentrata
sulla qualità dei prodotti offer-

t i  in  fo rmato  car taceo,  cd-
r o m  e  o n l j n e .  p i u  c h e  s u i

loro costi effettivi
Infatti c'è stata concor-

danza fra i partecipan-
ti nel1'asserire che la
funzione pr inc ipa-
le di un centro do-
cumentaz ione è
que l la  d i  fo rn i re
informazioni ut i-
l i  ai  cl ienti  ed al-
le strutture in cui
opera ,  e  che
quindi, pur nei 1i-
miti delÌa ragione-
volezza, r isulta r i-

duttivo usufruire di
una so la  fon te  d i

informazione, anche
se è più economica.

Sono stat i  sottol ineati  i
p r e g i  e i t l i f c t l i  c l  i  o g n i

prodotto:
-  Cd- rom:  s t rumento  u t i le
per l'utente finale. per l'aclde-
stramento propedeutico al la
r i cc rc r  on l ine  e  ne l  ca :o  in
cui sirno r ichicste informrzio-
ni non recentissime ed inoltre
quando le esigenze del centro
vengono socldisfatte dal1'utiliz-
zo di un l imitato numero dl
banche dati.
- Online: è risultato essere lo
strumento preferenzialmente
u s a l o  d a  d o c u m e n t a l i s t i ,  s o -
prattutto per la maggior \rersa-
t i l i tà con una copertura tem-
porale moìto maggiorc e repe-
rimento di informazioni pir-ì
aggiornate. Inoltre, il linguag-
gio d'interrogazione consente
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ricerche più accurate e sofisti-
cate;
- Cartaceo: rimane indubbia
la validità di alcuni libri e rivi-
ste specifici ed essenziali per
il settore e dei thesauri in for,
mato cafiaceo,

I criteri da seguire
per I 'acquisizione
delle fonti primarie

Il documentalista oggi si trova
di fronte ad una massiccia of-
ferta di fonti di informazione
proveniente da produttori e/o
distributori, che acuisce il pro-
blema della selezione e della
scelta più appropriata del pa-
trimonio informativo da offrire
agli utenti, siano essi privati o
pubblici. [a rif lessione sulle
fonti primarie si è svincolata
dal tipo di supporto, fradizio-
nalmente carîaceo (riviste e li-
bri) affrontando nella sua glo-
balità forma e contenuto del-
l'informazione richiesta dagli
utenti. Durante la discussione
è emerso che il t ipo di sup-
porto, cartaceo o elettronico,
è inscindibile dal contenuto
delle informazioni, delle mo-
dalità di reperimento e dei co-
sti di gestione e acquisizione.
L'awento di Internet non può
essere ignorato, le sue poten-
zialità. vanno esplorate e co-
munque va tenuto ben pre-
sente tra i vari strumenti a di-
sposizione.

La gestione economica
di un centro
di documentazione

Il tema era ceftamente molto
compiesso: esso viene affron-
tato in maniera molto diversa
dal le  var ie real tà ed organiz-
zaziofii che offrono opportu-
nità di t ipo diverso; in qual-
che caso si è rilevato che esso
non viene addirittura mar ra-
zionalmente affrontato. Dopo
un confronto delle esperienze
individuali reali dei vari parte-
cipanti al gruppo si sono evi-
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denziati alcuni punti che sono
parsi fondamentali.
La gestione economica di un
centro di documentazione e la
taiff azione dei servizilprodotti
(sia alf interno che, là dove è
possib i le ,  a l l 'esterno del la
strunura) è elemento essenzia-
le  per  valor izzare g l i  s tess i ,
renderli credibil i , imporre i l
proprio ruolo e la propria pro-
fessionalità. Nel caso in cui la
struttura non preveda di far
pagare i propri sewizi/prodotti
è comunque indispensabile at-
tuaîe una attenta valutazione
degli elementi che formano il
conto economico, esserne co-
stantemente coscienti, per o-
perare scelte oculate degli in-

vestimenti, delle risorse uma-
ne,  dei  nuovi  proget t i  a l lo
scopo di offrire servizi/prodor
ti sempre migliori.
- Per definire il costo di un
servizio/prodotto occorre fare
una attenta analisi di tutti gli
elementi che concorrono alla
gestione economica (persona-
le. aLLrezzaLure. fonti, aggior-
namento professionale, pro-
mozione ed eventualmente
profitto).
- Dopo aver definito i costi è
indispensabile awiarc una po-
litica strategica in cui vari ele-
menti vanno tenuti in conside-
razione: la conoscenza degli
utenti, ia pianificazione del-
l'offerta sulla base dei bisogni

e de l le  r i sorse  ed  i l  conse-
guente awio di nuovi progetti,
la v alutazione costo/beneficio
in base a nuovi segnali e op-
portunità, l'attento monitorag-
glo dei feed-back con un con-
tinuo ricorso alle tecniche sta-
tistiche per avvertire rapida-
mente i segnali deboli correlati
all'emergere di nuovi bisogni
o al la diminuzione del la do-
manda su altri.
Occorre quindi calarsi in una
strategia di mercato alla quale
pultoppo non si è forse anco-
ra adeguafamente abituati, ma
che, all'interno del gruppo, è
stata ritenuta essere essenziale
per la nostra professionalità.
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