attivita di misurazione e

valutazione viene da tem-

po praticata per verificare
il flusso di alcune procedure di
trattamento dei documenti, la sod-
disfazione degli utenti, e numerosi
altri momenti del funzionamento
di una biblioteca. In alcuni settori,
come per esempio quello della
valutazione della qualitd e dell’'uso
delle raccolte, sono stati messi a
punto strumenti particolarmente
efficaci.!
Quando si vuole passare dall’esa-
me di un singolo servizio o di una
procedura ad una valutazione d’in-
sieme subentrano le difficolta che
Alfredo Serrai
ha ricordato
in uno dei pri-
mi scritti ita-
liani sull’argo-
mento: “Va-
lutare il fun-
zionamento
complessivo
di una biblio-
teca ¢ impre-
sa che molti giu-
dicano irrealizzabile
per tre differenti ragio-
ni: la prima per la di-
versita non comparabi-
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Leggere la biblioteca
oltre i numeri

Nuovi strumenti per la valutazione
del rendimento dei servizi

le dei criteri di valutazione, la se-
conda per la molteplicita non cu-
mulabile dei processi che hanno
luogo in biblioteca, la terza per la
convinzione che il mondo biblio-
tecario rientri nella sfera politica e
sia pertanto insondabile da stru-
menti di analisi che non tengano
conto primariamente di questa ap-
partenenza. Le tre ragioni sono
fondate; ma vanno assunte piutto-
sto che come condizioni di impo-
tenza assoluta quali segnalazioni
della complessita della istituzione
bibliotecaria, e quali avvertimenti
contro la corrivitd ad assumere
due o tre indici quantitativi in
funzione di misure definitive. La
valutazione comparativa di una
biblioteca non si effettua con I'ap-
plicazione di una sola formula
che racchiuda tutte le variabili re-
lative al contesto in cui si trova la
biblioteca, alla organizzazione del-
le strutture e alla articolazione dei
servizi bibliotecari; essa tuttavia si
puo fare individuando e misuran-
do i rapporti pit significativi con
I'ambiente esterno e rispetto alle
procedure di gestione, e interpre-
tandoli sia in termini di paragone
che in termini di razionalizzazio-

e”.2 Piu avanti, nello stesso scrit-

to, Serrai affronta un nodo centra-
le della questione: “Non essendo
possibile arrivare ad una misura
assoluta del rendimento globale di
una biblioteca, in quanto che la
biblioteca raccoglie e dissemina
qualcosa — l'informazione — che
non € quantificabile, rimane tutta-
via aperta la possibilita di accerta-
menti differenziali, ossia di misure
relative alla efficacia e ai costi di
singole funzioni e procedure
quando vengano effettuate in mo-
di alternativi e con mezzi differen-
ti. Sulla base del confronto fra i
rendimenti, in coefficienti numeri-
ci, di singole funzioni e procedure
bibliotecarie si passa poi alla for-
mulazione di una sintesi valutati-
va, che, pur nei suoi limiti e con
le sue zone d’ombra, pud venir
assunta quale indice complessivo
di giudizio”?

Da qui l'interesse della biblioteco-
nomia gestionale, vale a dire di
quel ramo della biblioteconomia
che si occupa — utilizzando le
metodologie di management — di
studiare il complesso dei processi
che avvengono in una biblioteca,
dalla pianificazione alla definizio-
ne degli obiettivi, dalla gestione
delle risorse al marketing dei ser-
vizi, e cosi via, a dotarsi di stru-
menti di valutazione al tempo
stesso unitari ed articolati, capaci
di coprire l'intera gamma delle at-
tivita bibliotecarie. Solo in questo
modo il lavoro di valutazione pud
dar luogo a quel circuito retroatti-
vo, o feedback, cui rimane affida-
ta la possibilita di utilizzare tutte
le informazioni che I'interscambio
della biblioteca con I'ambiente —
inteso come piu complesso siste-
ma di produzione e circolazione
delle conoscenze e come bacino
d’'utenza — produce e la possibi-
lita di governare razionalmente il
sistema biblioteca.

Un pacchetto di misurazioni e di
strumenti valutativi non puo na-
scere, perd, mettendo assieme ca-
sualmente formule e indicatori
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che non rispondano ad una me-
desima logica e non siano nei fatti
complementari. Inoltre, se non si
vuole rischiare di annegare nel
mare magnum dei dati, bisogna
saperli gestire e utilizzare, elimi-
nando le ridondanze ed estraendo
da questi solo le informazioni piu
significative. La costruzione di in-
dicatori che intendano sintetizzare
al loro interno molte informazioni,
provenienti da piu variabili, ¢ co-
sa molto delicata. Tra le tecniche
statistiche di analisi multivariata
troviamo alcuni metodi, frequente-
mente usati in sociologia, che cer-
cano di rispondere a questo sco-
po. I metodi piu vicini alle nostre
esigenze sono quelli dell’analisi
delle componenti principali (Acp).
“Tali metodi — si legge in un ma-
nuale per il loro uso — si appli-
cano ad un insieme di osservazio-
ni iniziali (variabili osservate), ese-
guite al fine di disporre di un va-
sto ambito di informazioni, conse-
guenti ad indagini condotte su
campioni pit o meno vasti. Cosi,
per esempio, se per eseguire
un’indagine, poniamo sui consu-
mi, vengono scelte venti variabili
considerate rilevanti (eta, scolarita,
numero dei familiari conviventi,
reddito, numero di elettrodomesti-
ci posseduti, ecc.) e supponendo
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di intervistare mille persone, si ot-
tiene una massa di ventimila dati,
i quali, considerati in blocco, non
sono immediatamente idonei a
fornire informazioni sintetiche e
riassuntive, anche se abbondano
di notizie di dettaglio. L'obiettivo
dell’Acp consiste allora nell’indivi-
duare alcuni (pochi) fattori di fon-
do che spieghino e diano ragione
dei dati stessi. Tali fattori di fon-
do, o componenti, rappresentano
delle dimensioni ‘ideali’ dotate di
significato. Cosi, nell’ambito del
comportamento di consumo, po-
trebbero emergere componenti
quali: ‘desiderio di essere accettati
dal gruppo cui si aspira apparte-
nere’, ‘tendenza ad incrementare il
proprio senso di sicurezza’, ‘desi-
derio di essere percepiti come ap-
partenenti ad un determinato sta-
tus sociale’, ‘motivazione al suc-
cesso’, ‘ottimismo O pessimismo
verso il proprio futuro’, e via di-
cendo. Il ricercatore tende dun-
que a scoprire delle dimensioni
sottese atte a dar ragione di un fe-
nomeno collettivo altrimenti diffi-
cilmente decifrabile.”

Sarebbe molto interessante adotta-
re questo strumento interpretativo
nell’analisi dei dati che si raccol-
gono attraverso le indagini sui
servizi di biblioteca, proprio per
la necessita, che il lavoro di valu-
tazione comporta, di ricercare e
comprendere ci6 che si trova die-
tro i dati. In attesa che un minimo
di formazione statistica consenta
ai bibliotecari di applicare rigoro-

samente i metodi dell’Acp e per
cominciare a muoversi nell’ottica
di un’analisi che vada oltre una
pura e semplice “lettura” di grafici
e tabelle, si possono seguire stra-
de per noi piu facilmente pratica-
bili per elaborare ugualmente una
sintesi delle informazioni raccolte.
E cid che si & cercato di fare —
sia pure in forma ancora rudimen-
tale — attraverso il complesso
meccanismo di valutazione messo
a punto per I'indagine Aib “Ef-
ficienza e qualita nei servizi delle
biblioteche di base”, i cui risultati
sono stati pubblicati nello scorso
mese di ottobre® e di cui si parla,
in questo stesso numero, nell’arti-
colo di p. 8. In particolare va te-
nuto conto che quella esperienza
non mirava tanto a costruire un
insieme di indicatori che servisse
a fotografare la situazione di una
biblioteca presa isolatamente,
quanto piuttosto a mettere a pun-
to uno strumento di lavoro valido
per offrire un panorama nazionale
e che, una volta conclusa I'indagi-
ne, potesse essere utilizzato dagli
uffici che presso le Regioni o le
Province si occupano delle biblio-
teche e che hanno quindi la ne-
cessitd di effettuare una valutazio-
ne di tipo comparativo per tutte le
strutture esistenti sul proprio terri-
torio. Attribuire un valore ad
un’unica misurazione rischia di es-
Sere un esercizio astratto: come si
fa, per esempio, a dire che acqui-
stare 164 volumi ogni 1.000 abi-
tanti o effettuare 2 prestiti per »
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abitante sono
dati da valu-
tare positi-
vamente
O negati-
vamente?
Il confron-
to tra il ren-
dimento  di
una stessa bi-
blioteca in epo-
che diverse oppu-
re tra biblioteche si-
mili — o bench-
marking, come viene
chiamata questa operazione nel
linguaggio del management — ¢&
parte essenziale del processo va-
lutativo. All'ultimo congresso del-
I’Aib Nick Moore, uno dei pit
qualificati esperti di valutazione,
ha affermato: “Si pud imparare
qualcosa da un’unica misurazione
del rendimento di una biblioteca,
ma il valore dei dati aumenta
enormemente se ¢ possibile un
confronto con altri risultati”.”
Per I'indagine sulle biblioteche
pubbliche italiane, dopo aver rac-
colto un’enorme quantitd di dati si
sono poste due esigenze: quella
di individuare un numero ridotto
di indicatori molto significativi,
ognuno dei quali non si sovrap-
ponesse agli altri e portasse un
contributo originale di informazio-
ni rispetto a quanto era possibile
ricavare da altre misurazioni, e
quella di attribuire a ciascuno di
essi il giusto peso all'interno di un
equilibrato giudizio complessivo.
Non ¢ questa la sede per entrare
nel merito del procedimento attra-
verso il quale € stata selezionata
una batteria di dieci indicatori,
che sono stati espressi in una
stessa unita di misura in modo da
renderli comparabili e cumulabili;
essi sono stati poi ricondotti a
quattro categorie, rappresentate
ognuna da un indice (accessibilita,
vitalita, efficienza, efficacia) e ad
un indice sintetico di qualita; per
una comparazione della situazione
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nelle diverse regioni italiane & sta-
ta costruita una scala, che consen-
te un dimensionamento dello
scarto esistente tra le situazioni
pit avanzate e quelle piu arretra-
te.® [I criteri seguiti nell’indagine
sono illustrati in questo stesso fa-
scicolo a p. 10-11 ndnA

Ovviamente si tratta di un mecca-
nismo ancora da affinare e che
potra essere perfezionato dopo un
piu lungo rodaggio (e che, co-
munque, potra essere personaliz-
zato a piacimento, ridefinendo i
pesi dei singoli indicatori o sosti-
tuendo qualcuno di questi con al-
tri che dovessero sembrare pil ri-
spondenti alle esigenze di una di-

versa indagine). Si & fatto riferi-
mento all’iter seguito in quella
esperienza di ricerca soltanto per
ricordare quanto sia stato utile —
e a quante diverse considerazioni
abbia dato spunto — il fatto di
aver riflettuto sui singoli aspetti
della vita delle biblioteche in esa-
me prima singolarmente e poi
nella loro globalitd; infatti, solo
dopo aver analizzato nel dettaglio
un dato, una procedura, un servi-
zio, e dopo aver stabilito il peso
che la stima di un fenomeno deve
acquistare all’interno di una valu-
tazione complessiva, & possibile
disegnare una correlazione dei da-
ti, ponderare i giudizi, stabilire un
ordine di prioritad negli interventi
da compiere, prevedere gli effetti
che essi potranno sortire sulle di-
verse componenti del sistema bi-
blioteca. Se non si dispone di un

insieme strutturato di dati, ¢’é il ri-
schio di enfatizzare oltre il lecito
I'interpretazione di un indicatore
o di restare disorientati di fronte a
dati discordanti e contraddittori.
Questo modo di procedere appa-
re il piu rispondente ad un ap-
proccio sistemico all’analisi ¢ alla
gestione della biblioteca. Una del-
le premesse principali del succes-
so di una tale metodologia di la-
voro consiste, naturalmente, nel
disporre, come base di partenza,
di un insieme di indicatori coeren-
ti e ben congegnati.
E proprio a questo scopo che ci
sembra importante segnalare la
produzione, da parte di due auto-
revoli organismi, di altrettanti pac-
chetti di indicatori di rendimento,
molto ricchi e complessi, presso-
ché completi, utilizzabili in biblio-
teche di qualsiasi tipologia.
Entrambi questi strumenti di lavo-
ro sono ancora in fase di ultima-
zione, anche se ormai la loro fisio-
nomia puo dirsi definitiva. Per il
momento una loro prima stesura
sta avendo una circolazione riser-
vata tra alcuni esperti € organismi
istituzionali, ma si prevede che en-
tro quest'anno, o al massimo entro
i primi mesi del 1996, essi potran-
no essere rilasciati definitivamente
e messi a disposizione della co-
munita bibliotecaria internazionale.
Le problematiche affrontate copro-
no l'intera gamma di fenomeni e
di variabili pertinenti al servizio bi-
bliotecario: contesto di riferimento,
quadro della domanda, quadro
dell’offerta, materiale documenta-
rio, personale, costi, servizi, soddi-
sfazione dell’'utenza, ecc.
Il primo dei due lavori ai quali ci
riferiamo ¢ il frutto del progetto
britannico
. Library perfor-
mance indica-
tors & library
management mo-
del, finanziato dal-
la Dg xmr della Com-
missione delle Comu-
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nitd europee coi fondi del piano
d’azione per le biblioteche e affi-
dato per la realizzazione alla De
Montfort University Library, alla
Library & Information Statistics
Unit (Lisu) della Loughborough
University e alla biblioteca della
contea dell’Essex. Di uno stato
d’avanzamento del progetto aveva
riferito nell’ottobre scorso al con-
gresso Aib David Fuegi.’
Dalla fine di dicembre & pronta
una stesura del Draft final report.
Esso, dopo un’illustrazione del-
I'impianto teorico del progetto e
della metodologia seguita, si apre
con una panoramica delle statisti-
che bibliotecarie e del lavoro di
valutazione nei diversi paesi della
Comunita: inutile dire che il docu-
mento sottolinea la poverta e la
frammentarieta delle fonti per
quanto riguarda il nostro paese.
Non crediamo di peccare di narci-
sismo e autocelebrazione, riferen-
do che quando il documento pas-
sa in rassegna i criteri utilizzati
per misurare la qualita, un giudi-
zio lusinghiero viene riservato al
metodo elaborato per il progetto
dell’Aib sulle biblioteche pubbliche,
del quale vien posta in evidenza
I'originalita. Lo studio fornisce poi
un “meccanismo di misurazione”
(toolbox), costituito da 53 indica-
tori di rendimento e da alcune li-
nee guida per la loro applicazio-
ne. Le misure e gli indicatori pre-
visti (target population provision,
cost, use , timeliness, needs filled,
user satifisfaction) vengono varia-
mente incrociati e utilizzati per
fornire informazioni in relazione a
diverse questioni: library context,
staff, service points, opening bours,
library users, library
uses, library materials,
enquiry services, in-
terlibrary loans, li-
brary facilities.
L’attenzione sugli
indicatori  del-
lefficacia prevale
leggermente sugli
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altri aspetti, per cui il meccanismo
appare orientato — come del re-
sto era negli obiettivi del commit-
tente — a valutare in primo luogo
il rendimento delle biblioteche sul
versante dei servizi. Proprio gli in-
dicatori relativi ai servizi appaio-
no, forse per questo, un po’ trop-
po numerosi e talvolta macchinosi
da calcolare.

A partire da gennaio di quest’an-
no, poi, ¢ disponibile anche una
bozza del testo provvisorio di una
norma Iso - Performance indica-
tors for libraries, elaborata dopo
quasi tre anni di studio da un
gruppo di lavoro coordinato

dall’americano Charles Mc Clure
della School of information stu-
dies della Syracuse University, cui
hanno preso parte esperti prove-
nienti da vari paesi. Il Gruppo ha
operato all'interno della Sottocom-
missione 8 (Library statistics)
dell'lso TC46, la commissione che
si occupa di normalizzazione nel
settore della biblioteconomia e
della documentazione. La propo-
sta di norma, che ¢ ora al vaglio
dei diversi membri Iso — tra cui
anche l'apposita sottocommissione
dell’Uni-Diam italiana, attiva dal
1993 —, dovrebbe essere appro-
vata e licenziata entro pochi mesi.
Essa presenta molti aspetti in co-
mune con il lavoro del progetto
europeo citato in precedenza (la
struttura del documento ¢ sostan-
zialmente la stessa, essendo esso
composto da definizioni, liste di
indicatori e raccomandazioni per il

loro uso; non rientrava
negli obiettivi di que-
sto lavoro uno stato
dell’arte, per cui
manca la rassegna
della letteratura
professionale e
delle ricerche
effettuate nei vari
paesi, che ¢ invece
presente nel docu-
mento della Ce), anche
se in questo caso lo stru-
mento che ¢ stato predi-
sposto appare piu agile
(gli indicatori gia pre-
parati e illustrati nel
documento sono per ora solo 26,
cui se ne aggiungeranno pochi al-
tri sui servizi e sul personale, che
nella stesura attuale non sono an-
cora disponibilD). Nel complesso, si
direbbe che la norma intende co-
prire solo gli aspetti piti consolida-
ti e tradizionali dei servizi bibliote-
cari, lasciando un po’ in ombra i
servizi pit innovativi, legati all’in-
troduzione delle tecnologie infor-
matiche. Per il resto I'attenzione si
concentra maggiormente sul tratta-
mento dei documenti e sull’effi-
cienza e se si pud notare qualche
lacuna, ciod riguarda forse la valuta-
zione della qualita delle raccolte.
Altri miglioramenti potranno essere
apportati ad alcune definizioni, al
momento ancora equivoche, il che
non appare perdonabile, conside-
rando che esse sono il prodotto
dell’ente che porta la responsabi-
lita della normalizzazione a livello
mondiale.

Con questa norma I'Iso completa
il quadro degli strumenti di lavoro
messi a disposizione dei bibliote-
cari: infatti la norma 2789 era
molto piu generica e sembrava
pensata per favorire il confronto e
I’analisi comparativa a grandi li-
nee, mentre in questo caso gli in-
dicatori vanno pit in profondita e
si adattano meglio alla rilevazione
e all’analisi dei dati di una singola
biblioteca. >
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Quest’ultima considerazione con-
sente di notare quello che & forse
uno dei limiti maggiori di questo
pacchetto di indicatori — come,
del resto, anche di altri strumenti
simili, ivi compresi i criteri usati
per l'indagine dell’Aib — che per-
dono di efficacia se si prova ad
utilizzarli per analizzare i dati di
una biblioteca che agisce in regi-
me di cooperazione. All'interno di
un sistema di biblioteche, infatti,
cambiano i riferimenti all’'utenza
potenziale, cambia il modo di va-
lutare la copertura bibliografica
delle raccolte e molti altri parame-
tri vanno calcolati tenendo conto
di cid che l'insieme delle strutture
cooperanti ¢ in grado di offrire.

Sarebbe ingeneroso, comunque,
insistere oltre sui difetti riscontra-
bili in questi due lavori, per i qua-
li un giudizio definitivo deve at-
tendere la versione finale e uffi-
ciale. Non va trascurata l'impor-
tanza che riveste il fatto che orga-
nismi come I'lso e la Commis-
sione delle Comunita europee in-
tervengano in un settore tanto im-
portante della biblioteconomia,
quale & quello della valutazione.
C’¢ da augurarsi che questi stru-
menti vengano presto pubblicati e
siano sottoposti quindi al vaglio
dell’esperienza, che potrd portare
ad eventuali revisioni e migliora-
menti ben meditati. Si pud preve-
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dere che molte biblioteche 1i adot-
teranno ed anche per questo sa-
rebbe importante che essi siano
presto resi disponibili anche in
lingua italiana, per poterne speri-
mentare la rispondenza ai proble-
mi delle nostre biblioteche: sareb-
be molto interessante, ad esem-
pio, provare ad applicare ad essi
un sistema di correlazione e pon-
derazione del tipo di quello idea-
to per I'indagine promossa dal-
I’Aib. Potrebbe essere questa
un’occasione per ritornare su
quella esperienza e sulle basi teo-
riche su cui essa si fondava, veri-
ficandone la correttezza, e al tem-
po stesso avremmo forse la possi-
bilita per dare un piccolo contri-
buto all’avanzamento degli studi
in un importante settore del ma-
nagement delle biblioteche. ®

Note

! Ad una rassegna dei metodi di valu-
tazione delle raccolte ho dedicato le
p. 745-754 del mio articolo Problemi
di misurazione e valutazione dell atti-
vita bibliotecaria. Dall’analisi di siste-
ma agli indicatori di qualita, in Il lin-
guaggio della biblioteca. Scritti in
onore di Diego Maltese, raccolti da
Mauro Guerrini, Firenze, Regione
Toscana-Giunta regionale, 1995, p.
733-767.

2 A. SERRAIL, Guida alla bibliotecono-

mia, Firenze, Sansoni, 1981, p. 118. 1l
sesto e ultimo capitolo della Guida
(p. 118-131) ¢ intitolato Misura e va-
lutazione delle biblioteche.

3 Jvi, p. 121.

4 Ho illustrato diffusamente i meccani-
smi di controllo mediante feedback
del sistema biblioteca nella terza par-
te del mio recente volume Intro-
duzione allo studio della bibliotecono-
mia. Riflessioni e documenti, Man-
ziana, Vecchiarelli Editore, 1995, p.
193-304. Il pitt organico contributo
italiano alla definizione della bibliote-
ca in quanto sistema rimane G. TIRELLI,
1l “sistema’” biblioteca, Milano, Editrice
Bibliografica, 1990.

> G. BRUNORO, Analisi delle compo-
nenti principali, Milano, Franco
Angeli, 1988, p. 7-8.

® Quanto valgono le biblioteche pub-
bliche? Analisi della struttura e dei
servizi delle biblioteche di base in
Italia, Roma, Aib, 1994.

7 N. Moorg, Quantificare l'indefinibi-
le: la misurazione del rendimento dei
servizi bibliotecari, “Bollettino Aib”,
34 (1994), 4, p. 401-408; il passo cita-
to & a p. 405 dell’articolo, che ripro-
duce la relazione presentata al XL
Congresso nazionale Aib, tenutosi a
Roma il 26-28 ottobre 1994.

8 Cfr. Quanto valgono le biblioteche
pubbliche? cit., p. 30-45.

? Cfr. D. Fuecl, Indicatori su rendi-
mento e modelli di gestione delle bi-
blioteche, dattiloscritto.

0" Avevo dato notizia dell’istituzione
di una sottocommissione per la stan-
dardizzazione della statistica bibliote-
caria all’interno della Commissione
Uni-Diam in Uno standard anche per
le statistiche?, “Biblioteche oggi”, 11
(1993), 3, p. 30-32. In questi mesi si &
concluso il lavoro di traduzione della
norma Iso 2789-1991 — International
library statistics, cui facevo riferimen-
to in quell'intervento.

I disegni che illustrano questo articolo
sono tratti da un progetto di segnaleti-
ca curato da Renato Calligaro per il
Consorzio di pubblica lettura “S. Satta”
di Nuoro.
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