
ffi Unaprcposta'ltEuropa
!:,:1':i.q:tq!5I4!:{ n t\ t- I
be]tf]ft&";géY%fi I -I-l I

4&Y4F:St5S5#lì: l-
Í{S*;:F-E*}a{-dj I

.ffi
ffitr Dall'fficio informazioni all'assistenza globale:

il ruolo degli Eurosportelli

:l!€*a*liÌ*r:#:{*}H*5H.{-5:!Hdi:*+:i:1iiÈ:i#*:i*tf-;*t}-45H;5#:i5.q#HiF#:i:{i&&}-&Aî.tf{W:#ltí's;!F*n!tSf-!"rr!**:

o curo di Mourizio diGirolomo

ati come uffici dove le a-
ziende potessero reperire
informazioni sul Mercato

unico europeo, gli Eurosportelli si
vanno via via trasformando in
strutture al l îezzale a fornire una
risposta globale alle
d i ve rse  es igenze
degli utenti, r i-
spos ta  che
spesso  va
ben  o l -
t re Ia

/..,/ sempli-
ce infor-

'  
m a z i o n e  d i

orientamento.
Gl i  Euro Info

Centres (Eic) nasco-
no nel 1987 per nizia-

twa  de l l a  Commiss ione
del le  Comuni tà europee,

con l'obiettivo di fornire ser-
vizi informativi sulla Comunità

europea in vista deIIa realizzazio-
ne del Mercato unico prevista per
fI7993.In questi anni sono passati
da 39 a 271 in tutta Europa cui si
sono  agg iun t i  10 -15  cen t r i  ne i
paes i  ex t racomun i ta r i  ( paes i

dell 'Est, dell 'area del Me-
di ferraneo,  ecc.)  e s i  sono
dlfferenziati fra loro evol-
vendosi secondo percorsi
abbastanza diversi (anche
in rapporto alla struttura
che li ospita). In Italia ve
ne  sono  29 ,  d i  cu i  74
p resso  camere  d i  com-
merc io,  e g l i  a l t r i  presso
en t i  pubb l i c i .  assoc iaz io -

ni di categoria. associazioni
di banche ecc.

A Daniele Colombo. resoonsabi-
le clell ' informazione economica di
uno dei tre Eurosportell i  di Mila-
no, quello ospitato dalla Camera
di commercio (gli altri due sono
presso Assolombarda e lce), po-
niamo qualche domanda.

Cbi si riuolge a uoi principalmen-
te?
I nostri utenti sono di îalura e-
st remamente d i f ferente (50 per
cento imprese,  quasi  tu t te a l  d i
sot to dei  20 d ipendenf i ,  20 per
cento consulenti, pubblica ammi-
nistrazione, Eurosportelli stranieri

e privati cittadini), e portatori di
culture, l inguaggi ed esigenze al-
trettanto differenti. E evidente co-
me di fronte ad una simile varietà
della domanda l ' idea di un sem-
plice ufficio informazioni fosse i-
nadeguata. Ecco perché copriamo
un ampio spettro di informazioni
(dalla cosiddetta sensib ilizzaziote
di base per mezzo di convegni. ri-
viste ed altre iniziative analoghe,
al servizio informativo mirato allo
spec i f i co  caso  de l l ' az ienda  che
viene da noi  con un proget to e
che noi assistiamo per individuare
le possibili fonti di îinanzianento,
i percorsi, le condizioni per acce-
dervi ecc.).
Nel corso del 7993 abbiamo rispo-
s to  pos i t i vamen te  a  c i r ca  1 .800
quesiti specifici.

Quale è stata I'euoluzione d.el uo-
stro Eurosponello?
Siamo nati come ufficio informa-
zioni. IJna crescita professionale e
dimensionale dell 'Eurosportello è
stata inevi tabi le  per  far  f ronte
sempre di più alla domanda che
cresceva in quantità e in qualità.
In conseguenza ci siamo specializ-
zati al nostro interno (finanzia-

menti, appalti, ricerca e sviluppo).
Tutto ciò ha determinato un rioen-
samento del  ruolo del l 'Eurosoor-
tello: fornisce solo informazioni o
fa dell'assistenza? E l'assistenza si
può confondere con la consulen-
za? A1 cliente che cerca un agente
in  Gran  B re tagna  poss iamo  fa r
avere cinque indirizzi di agenti in-
teressati a distribuire i l suo oro-
dotto (servizio informativo). Attra-
verso a l t r i  s t rument i  possiamo poi
raccog l i e re  a l t r e  i n fo rmaz ion i  su
questi agenti (si tratta di informa-
zioni, ma a valore aggiunto). I1
passo successivo sarà quel lo  d i
fornire al cliente che deve stipula-
re un contratto di agenzia, tutte le
inîormazioni suile norme giuridi-
che di quel paese ecc. (ulteriore
livello di approfondimento). Infine
possiamo fornire assistenza sulla
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stipulazione del contratto stesso:
come si vede, ci stiamo spostando
sempre p iù verso un serv iz io d i
consulenza.
Dove si debba fermare l'Eurospor-
tello è materia di discussione.
La fase attuale è quella di cercare
di spostare la verifica da parte no-
stra della qualità del servizio, dal-
la risposta aIIa domanda all'accer-
tamento che ci sia identità e coe-
îenza lîa la domanda e il proble-
ma reale.  Mi  sp iego megl io :  per
lungo tempo avevamo avuto co-
me obiettivo quello di minimizza-
re i tempi di risposta, fino ad arri-
vare alla media attuale di una ri-
sposta in due giorni lavorativi. Eb-
bene l'esperienza ci ha insegnato
che spesso abbiamo di fronte un
u ten te  che ,  non  conoscendo  l a
materia comunitaria, non sa esatta-
mente cosa chiedere e cosa aspet-
tarsi. un utente che ha delle aspet-
rative irrazionali, anche perché cir-
colano informazioni scorrette sulla
Cee.
Riuscire a superare la soglia della
richiesta di inf,ormazioni per avwi-
cinarsi il più possibile al problema
che I'ha fafta scaturire è uno dei
nostri obiettivi di crescita profes-

sionale.

tln problema. conlune a. tutti colo-
ro cbe, per restare nell'ambito bi-
blioteconomico, si occupano d.i re-

ference...
Di solito un utente si presenta da
noi (magari dopo essersi rivolto
altrove con scarso successo) senza
aver diagnosticato il proprio biso-
gno in maniera corretta. Altre vol-
te la domanda è sbagliata rispetto
al problema che l'ha determinata,
oppure è semplicemente formula-
ta male. Noi valutiamo costante-
mente la cosiddetta client satisfac-
tion, e rileviamo come in molti ca-
si pur fornendo una risposta perti-
nente alla domanda postaci, non
risolviamo il reale problema del
nostro cliente.
Dal nostro punto di vista il lavoro
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può essere stato un ottimo lavoro,
ma per i l  cl iente si risolve in un
pessimo servizio. Ma sicuramente
si tratta di una nostra carenza: ab-
biamo sbagliato perché non siamo
riusciti ad identificare il reale pro-

blema.

Di qui I'importanza d.i un'interui-
sta prelimina.re...
Si tratta della parte più interessan-
te del lavoro, anche se non è che
ci sia una grande disponibilità de-
gli utenti/clienti verso questo tipo
di approccio. Non è affatto sem-
plice per i l  nostro utente tipo (i l

piccolo imprenditore che si è fatto
da sé, di medio l ivello culturale)
ammettere che un'intervistatrice,
seppure giovane e carina come Ie
nostre, metta in dubbio la formu-
lazione della sua richiesta. D'altro
canto f interpretazione della do-
manda attraverso la mediazione
del personale è fondamentale per
conciliare il oatrimonio informati-

vo di cui disponiamo, con esigen-
ze che parlano anche linguaggi
diversi.

Come potete rispondere ai diffe-
renti quesiti cbe ui uengono Posti?
È impensabile cbe abbiate al uo-
stro interno tutte le comPetenze
necessarie per un ambito cosi ua-
sto conze quello comunitario.
Mi piace definire l 'Eurosportello
come una società d i  serv iz i  che
non offre prodoni finiti, ma disPo-
n ib i l i t à .  E  un  meccan i smo  poco
standardizzabile, che si allontana
inevitabilmente dalla semplice for-
nitura dei servizi informativi, per
trasformarsi via vta nel concetto di
personalizzazione del servizio. Qui
finiscono le analogie con i centri
di docume nlazione tradizionali.
Per noi è sempre meno accettabi-
le rispondere ad un utente: "Ab-

biamo controllato sulle nostre ban-
che dat i  e  non abbiamo t rovato
niente, arrivederci". Il proble-

La rete lombarda degli Eurosportelli (Bergamo, Brescia, Como, Cremona, Lecco,
Lodi, Mantova, Pavia, Varese, Legflano, Monza).
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ma si  può r iso lvere aggregando
deile risorse diverse (noi usiamo
Ie  banche  da t i  come  uno  deg l i
elementi di risposta solo nel 5 per
cento dei casi). Più che gestire un
patrimonio documentale, il nostro
lavoro è quel lo  d i  saperc i  muove-
re nella maniera più veloce ed ef-
ficiente possibile fra le varie risor-
se disponibili.

Concetti alfascínanti, n7a.... in pra-
tica?
Per restare in una realtà ben nota
ai lettori di "Biblioteche oggi", noi
potremmo essere paragonati al bi-
bliobus, che di i ibri ne ha pochi,
ma ha la possibil i tà di procurarli
rapidamente. Un ufficio senza li-
bri, con una funzione di orienta-
mento, e non solo.
I1 tutto è possibile grazre all'orga-
nizzazione a rete cl;-.e caratferizza
gli eurosportell i  sin daila loro na-
sc i t a .  Pe r  a l cune  i n fo rmaz ion i  s i a -
mo quasi autosufficie nfi ulllizzan-
do la rete di eurosportell i , distri-
bui ta geograf icamente in  modo
capillare, che ci permette di esse-
re estremamente precisi nel repe-
rimento di aicune informazioni,
a l t r imen t i  d i f f i c i l i  da  t r ova re .
Faccio un esempio: un'azienda i-

taliana vince un bando di gara dei
lavori di edíIizia in Lussemburgo.
Evidentemente non esistono nor-
me comuni tar ie  su come s i  apre
un cantiere, esistono però di soli-
to  dei ie  norme comunal i ,  local i .
Ebbene, attraverso l'Eurosportello
del Lussemburgo siamo in grado
di  ot tenere rapidamente tut te le
informazioni su questo argomen-
to,  a l t r iment i  non reper ib i l i  da l
momento che non s i  t rovano su
banche dati ecc.
I1 nostro Eurosporte l lo  ino l t re è
decisamente mul t id imensionale,
non è cioè unicamente parte della
rete degli Eurosportell i , ma costi-
tuisce un nodo di più reti (es. rete
per la cooperazione fra Ie imprese
che copre 50 paesi, anche extra-
europei, una rete locale di Euro-
sportelli lombardi, ecc.).
Owiamente si tratta di reti intese
non solo in senso fisico, ma funzio-
nale. E una tale struttura comporta
una modalità operativa particola-
re: abbiamo poteîzialmente una
competenza estfemamente ampla
(tutto ciò che riguarda la Comu-
ni tà europea),  r isorse l imi tate e
necessità molto spesso di avere a
disposizione deile professionalità
che sarebbe assurdo avere alf in-

terno. Il concetto è quello non so-
lo di sfruttare al meglio le reti di-
sponibil i , ma di cteare delle rett

flessibili, veri e propri rapporti di
lavoro che cambiamo in continua-
zione. Il nostro ruolo istituzionale,
i l rapporto privilegiato con la ca-
mera di commercio, favorisce poi
i rapporti con moltissimi interlocu-
to r i  i s t i t uz iona l i ,  che  a l t r imen t i
ben difficilmente instaurerebbero
relazioni con noi.
Ecco che riuscendo ad aggregare
le professionalità che ci servono
su dei progetti specifici, di solito
pe r  de i  t emp i  l im i t a t i ,  come  ad
esempio è accaduto per i l  nuovo
reg ime  I va  de l  merca to  un i co ,
per cui abbiamo creato una rete
di competenze attingendo a Mini-
stero delle finanze, dogana, uffi-
c i o  I v a .  c a  m e r a  d i  c o m m e r c i o ,
ecc . ,  s i amo  ne l l e  cond i z i on i  d i
offrire ai nostri ciienti un risultato
c h e  v a  b e n  o l t r e  l a  s e m p l i c e
informazione.  Per  d i r la  con uno
slogan,  I 'Eurosporte l lo  non è aI -
tro che un'interfaccia intell igente
per gli utenti.

Fín dagli anni Trenta, il díbattito
sull'informazione ín biblioteca ba
uisto fronteggíarsi i due moclelli
anto.gonist| conseruatore e libera-
le, circa la scelta se limitarsi a for-
níre agli utenti glí stntmenti per la
ricerca, o garantire loro il risulta-
to della ricerca già confezionato.

Quali analogie possiamo trouare
in un ambito cliuerso come quello
in cuí opera Eurosportello?
Cerch iamo  d i  esse re  pe r  l ' u ten te
i l  p i t ì  possib i le  una b lack box.
L 'esper ienza d i  quest i  anni  c i  ha
insegnato che quando diamo tra-
spaîefiza agli strumenti che utlliz-
ziamo facciamo solo molta confu-
sione nella testa degli utenti. Un
esempio sono state le banche da-
ti: il fatto che alcuni anni fa pub-
blicizzassimo le banche dati che
erano in possesso del l 'Eurospor-
tello, ha fatto sì che si creasse 1'e-
quivoco che I 'Eurosportello /osse
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una banca dati. Ciò creava negli
utrlizzatori un'aspettativa tale per
cui ritenevano che tutte le rispo-
ste fossero ottenibil i  con questo
s t rumen to ,  i n  modo  semp l i ce ,
grazie alf informatica e alla tele-
maÍ.tca.
Noi lavoriamo abbastanza nella ri-
cerca di partner all'estero, attraver-
so diversi canali della Cee. Abbia-
mo riscontrato che al nostro clien-
te  che  ce rca  un  agen te  i n  Gran
Bretagna, non interessa assoluta-
mente sapere con quale strumento
lo abbiamo recuperato: se si tratta
di mio cugino, se lo abbiamo tro-
vato con una banca dati o in altro
modo. Quindi abbiamo deciso di
oscurare completamente Ie nostre
fonti, e aggiungerei che seguiremo
ques ta  t endenza  anco ra  d i  p i ù ,
propr io perché sent iamo un'es i -
genz^ d i  sempl ic i tà  nel  rapporto
con I'intedocutore.
Dobbiamo risolvere problemi rea-
li: all ' imprenditore che ha un ca-
mion fermo in dogana per il man-
cato r ispet to d i  una cer ta norma
comuni tar ia ,  non interessa cer to
che gli parliamo del mercato uni-
co, della libera circolazione delle
merci ecc. Vuole sapere cosa deve
fare per sbloccare i l camion. Non
ha  b i sogno  nemmeno  de l  t es to
comp le to  de l l a  l egge :  g l i  bas ta
l'articolo che gli r isolva i l proble-
ma.  Noi  c i  dobbiamo fare car ico
degl i  s t rument i  che servono a r i -
spondere a quest i  quesi t i .  I l  no-
stro obiettivo è dare una risposta
il più possibile sintetica e prafica
che prescinde da qualsiasi indica-
zione della fonte. Non abbiamo e-
sigenze di "scientif icità", solo esi-
genze cooperative.

Da questa breue chiaccherata e'
nxerge un mod.ello organizzatiuo
molto lontano d.all'immagine tra-
dizionale cli un ufficio pubblico.
Eppure Eurosportello è una strut-
tura pubblica. Come reagisce l'u-
tente/cliente di.fronte a questa no-
uità?
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Effettivamente ci troviamo nella
condizione di dare una qualità di
se rv i z i o  che  i n  gene re  non  v iene
associata ad un'immagine pubbli-
ca. Anche dal punto di vista psi-
cologico c'è un forte problema di
aspet tat ive.  Innanzi tut to c 'è  una
bassa aspettativa da parte dell 'u-
tente del tipo "Non mi aspetto un
grande servizio, ma non mi aspet-
to nemmeno che sia a pagamen-
to". È dunque diff ici le per noi far
cap i re  che  i l  se rv i z i o  è  a  paga -
mento perché vale quei soldi (da

lire 80.000 a 250.000 + Iva, Ndr).
Ciò nonostante l ' impegno in ter-
mini di tempi di risposta (l 'unica

volta che non li abbiamo rispettati
abbiamo restituito i soldi), costi-
tuisce di per sé una giustificazione
della tariffazione.
La tecnologia poi è usata in modo
intensivo.  Nostra in tenzione è la
delo calizzazione dell '  i  nf or mazio -

ne,  la  sua standardizzazione.  Aî-
traverso Videotel abbiamo messo
a d isposiz ione degl i  u tent i  gran
parte delle informazioni di orien-
tamento, come in una sorta di fil-
tro. Nel momento in cui il bisogno
informativo richiede un interlocu-
tore, siamo a disposizione nei no-
stri uffici. In questo modo capo-
volgiamo in termini di servizio al
cliente la logica di un ufficio pub-
bl ico:  1 'uf f ic io  pubbl ico apre lo
sportello dalle 9 alle 72. Noi cer-
chiamo di fornire le informazioni
a casa propria, attraverso un siste-
ma di messaggerie valido 24 ore aI
giorno. A parte l 'aspetto tecnico è
1'esempio di una fi losofia. L'ideale
finale sarebbe queilo di mettersi
in rete con i nostri utenti, e sono
sicuro che ci arriveremo.
Stiamo infine puntando sugli ab-
bonamenti all 'Eurosportello, dato
che i sewizi sono tutti a pagamen-
to,  per  creare una sor ta d i  par t -
ne rsh ip ,  e  a l  t empo  s tesso  pe r
personalizzare sempre di più l ' in-
formazione.
L 'Eu rospo r te l l o  s i  può  dunque
confiqurare come una sorta di mo-

dello di una nuova strutturazione
del la  pubbl ica amminist raz ione,
che si carattetizza per I'organizza-
zrone a rete, i l  concetto di infor-
mazione come selizio, una strut-
tura flessibile e aperta, un forte ra-
dicamento nel mercato, l'uso della
tecno log ia .  Come s i  vede ,  sono
tutte caratteristiche diametralmente
opposte alla pubblica amministra-
zione tradizronale, notoriamente
centrista, rigida, burocratrica, chiu-
sa.
Fino ad ora Ia pubbl ica ammini -
strazione è sempre stata conside-
rata "altro" rispetto al tessuto so-
c ia le  e  a l  merca to .  La  sce l t a  d i
met terc i  in  g ioco sul  mercato,  c i
permette di avere una verifica del-
l a  qua l i t à  de l  nos t ro  l avo ro :  un
aspet to con cui  t roppo spesso i l
"pubbl ico"  s i  è  r i f iu tato d i  fare i
conti. I
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