delreference service

Come trovare larotta:
modi di istruzione
alluso della biblioteca

Un attivitd considerata parte integrante

ell’'ambito delle attivitd che

si propongono di fornire

informazioni all’'utente si
colloca quella particolare forma di
intervento definita “istruzione all’u-
so della biblioteca”. Nell’enciclope-
dia dell’Ala' essa € ricompresa al-
l'interno dell’articolo sul reference
service, dove rappresenta uno svi-
luppo particolare delle sue finalita.
Il fatto sottolinea lo stretto legame
che intercorre fra di essa e le altre
attivita che si propongono di assi-
stere I'utente della biblioteca nella
ricerca dell'informazione. Le attivita
di “istruzione all’'uso della bibliote-
ca” appartengono anche al domi-
nio dell’educazione degli utenti,?
che si preoccupa dell’intero pro-
cesso di formazione e comunica-
zione e implica l'interazione com-
plessiva dell’'utente con la bibliote-
ca. Questo processo, per essere
veramente efficace, dovrebbe coin-
volgere tutti i momenti del percor-
so educativo (dalla scuola elemen-
tare all'universitd) e ogni tipo di
biblioteca.
E evidente che tutto cid esula dai
fini di una rubrica dove, in questa
occasione, ci si propone di affron-
tare alcuni aspetti molto pratici per
consentire all’'utente di muoversi
nella biblioteca come in un territo-
rio amico. Per raggiungere questo

34

scopo si deve produrre materiale e
predisporre servizi “preconfeziona-
ti” che contribuiscano a rendere
I'uso della biblioteca un’attivita a
valore aggiunto per l'utente. I mo-
di di istruzione pratica, che verran-
no trattati, ricomprendono in sé sia
le nozioni necessarie per servirsi
della biblioteca in generale sia
l'apprendimento delle prime cono-
scenze dei servizi e degli strumenti
informativi. L'istruzione all’'uso del-
la biblioteca potrebbe sembrare ad
alcuni un tema non tanto attuale,?
legato anche a una visione sociale
etico-educativa dell’istituto bibliote-
cario, che nella nostra tradizione
non ha mai riscosso molto fortuna.
E altre, infatti, sembrano essere og-
gi le preoccupazioni e gli interessi
— le “autostrade elettroniche” e i
primi passi della biblioteca digitale
— che attraggono l'attenzione del-
la comunita bibliotecaria.

Proprio perché il cammino verso
queste relizzazioni procede a passi
sempre pit lunghi e veloci, & quan-
to mai utile riportare l'attenzione
sull'importanza di assicurare agli
utenti dei modi facilitati per ottene-
re le informazioni che consentano
loro di usare le biblioteche. Que-
ste, d’ora in poi, sono impegnate
nel guadagnarsi 'opportunita di di-
ventare agenti fondamentali per as-

sicurare una porta di accesso all’u-
niverso della conoscenza elettroni-
ca anche per le fasce sociali piu
deboli e sfavorite. L’argomento me-
ritera un appronfondimento in piu
vaste sedi di dibattito.

Ritornando all’aspetto pratico, ap-
pare evidente che 'espressione
“istruzione all’uso della biblioteca”
racchiude in sé, proprio per la ge-
nericita della formulazone, un in-
sieme di possibili applicazioni riu-
nite dal comune denominatore del-
I'insegnamento ai frequentatori del-
la biblioteca di qualcosa che sia u-
tile per un uso della biblioteca il piti
vantaggioso possibile. Una caratte-
ristica importante differenzia I'istru-
zione all'uso della biblioteca dalle
attivita di informazione propria-
mente dette, ovvero il non essere,
di solito, un servizio personalizza-
to; essa, infatti, ha come destinata-
rio l'intero insieme degli utenti o
delle sue varie categorie. Inoltre, es-
sa si propone come momento pre-
cedente all'intervento attivo specifico
del bibliotecario nei confronti dei
singoli utenti in cerca di informazio-
ne in biblioteca.

L’istruzione all’'uso della biblioteca
si puo dunque considerare un ser-
vizio di informazione con caratteri-
stiche indirette, in quanto costitui-
sce uno sfondo predefinito e uni-
forme a cui gli utenti possano fare
riferimento. Essa & quindi un so-
strato che dovrebbe esistere come
elemento di coltura su cui svilup-
pare altre attivita di informazione.
La sua funzione di elemento di ba-
se in ambito informativo pud esse-
re meglio colta se si pensa che ad
essa si possono affidare i compiti
di chiarire 1'uso della biblioteca nel
suo complesso, oppure di illustrare
un aspetto particolare del servizio
o, ancora, di insegnare l'utilizzazio-
ne di uno o piu particolari stru-
menti di ricerca. La diversa gradua-
zione dei fini pud condizionare la
scelta dei mezzi per raggiungere i
risultati desiderati.

Il primo aspetto (I'istruzione all'uso
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della biblioteca) trova il suo fonda-
mento nella preoccupazione di for-
nire all'utente quelle conoscenze di
base necessarie a orientare fisica-
mente e intellettualmente nell’edifi-
cio e tra le collezioni e i servizi in
esso ospitati. Sono nozioni che per-
mettano di superare lo smarrimento
del novizio, o di chi tale non sia ma
desideri conoscere servizi che non
gli sono abituali.

Questo tipo di istruzione si preoc-
cupa anche dei dettagli che posso-
no essere utili per l'utente e pren-
de in considerazione gli elementi
di un’informazione di base: dalla
topografia dell’edificio alla localiz-
zazione dei diversi settori, dall’ora-
rio di apertura ai possibili servizi
accessori come la ristorazione o le
aree di relax. A questi aspetti si ag-
giunge poi la spiegazione del si-
gnificato e dei compiti delle varie
unita operative della biblioteca ov-
vero che cosa significhi, per esem-
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pio, “servizio di prestito”, con quali
modalita venga svolto e quali re-
quisiti, eventualmente, di etd o di
residenza siano necessari per acce-
dervi. E cosi viene trattato ognuno
degli altri.

Cenni illustrativi della composizio-
ne e del contenuto delle collezioni
sono, poi, altri elementi che servo-
no a completare il quadro generale
di orientamento per servirsi della
biblioteca; non deve mancare, infi-
ne, una segnalazione dei nomi e
della localizzazione delle persone
a cui rivolgersi in caso di difficolta
o di esigenze particolari di uso.
Lillustrazione di un servizio speci-
fico della biblioteca & un altro a-
spetto — come detto — dell’istru-
zione all'uso della biblioteca; spes-
so si rivolge a un numero pit limi-
tato di frequentatori dell’istituto e
si prefigge di esporre loro partico-
lari caratteristiche d'uso di settori o
servizi specializzati come, per e-

e

sempio, quelli deputati alla gestio-
ne di materiale antico e raro o al-
I'interrogazione di siti presenti in
Internet. Piti nello specifico ancora
scende l’istruzione mirata a parti-
colari strumenti necessari per la ri-
cerca dell'informazione; strumenti
da intendersi nell’accezione piu va-
sta possibile, in quanto le spiega-
zioni possono riguardare tanto ap-
parecchiature tecniche, come visori
di microformati, terminali o perso-
nal computer, quanto materiale do-
cumentario che oggi ¢ presente in
biblioteca su supporti diversi (car-
ta, microfilm, microfiche, audiovisi-
vi, cd-rom, basi in linea).

Quando ci si propone di spiegare
uno strumento informativo, si deve
ricordare che la sua illustrazione
non puo prescindere da due com-
ponenti: quella intellettuale e quel-
la pratica. Con il primo aspetto si
rende conto del contenuto e dei fi-
ni che il materiale si propone; con
il secondo si affrontano i problemi
di uso pratico. A questo proposito
si pensi, per esempio, a un catalo-
go o una bibliografia su microfiche
che possono essere organizzati
alfabeticamente oppure in modo
cronologico, con la conseguente
necessita di usare le fiche di indice
in una sequenza di ricerca incro-
ciata con quelle che contengono il
corpo dell’opera. Analogamente si
devono illustrare le modalita, di-
verse per i vari prodotti in commer-
cio, di esportazione o stampa delle
informazioni contenute nelle ban-
che dati su cd-rom, cosi come l'e-
ventualitd di dovere cambiare di-
sco nel caso di una stazione di la-
voro singola o di collegarsi a un
altro titolo, con software di gestio-
ne diverso dal precedente, in una
rete locale. Senza dimenticare di
chiarire, dove il servizio € attivato,
le modalita di svolgimento di una
session ftp, o quelle per acquisire
un testo da un sito del World wide
web.

La domanda che a questo punto
puo presentarsi spontaneamen- >
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te riguarda i modi da impiegare
per rivolgersi direttamente agli u-
tenti al fine di insegnare loro I'uso
della biblioteca, dei suoi servizi e
dei suoi strumenti informativi. I
primo momento ¢ rappresentato
dalle lezioni sull'uso della bibliote-
ca. Molte universitd americane, per
esempio, le inseriscono obbligato-
riamente negli insegnamenti desti-
nati alle matricole, e le public libra-
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ries spesso offrono questo servizio
(in questo caso non obbligatorio,
naturalmente) ai loro frequentatori.
Perché gli impegni e gli sforzi fi-
nanziari e organizzativi della bi-
blioteca siano giustificati, & fonda-
mentale che elementi diversi si co-
niughino in un insieme capace di
conseguire risultati efficaci; a que-
sto scopo devono concorrere, per e-
sempio, una richiesta ripetuta da

4 Una guida per l'utente realizzata dal

Consorzio per la pubblica lettura S.
Satta di Nuoro

parte del pubblico (I'obbligo delle
lezioni nei corsi di studio ¢ indub-
biamente fattore cogente), la possi-
bilita di accedere a locali idonei in
biblioteca (attrezzati possibilmente
anche per 'uso di audiovisivi), la
presenza di personale con capacita
didattiche, qualita indispensabile
per rendere attraenti e proficui gli
incontri, la disponibilita di materia-
le illustrativo aggiornato.

Con le visite guidate, che possono
essere abbinate alle lezioni o rap-
presentare un altro metodo di i-
struzione, € possibile offrire agli u-
tenti una presentazione dal vivo,
pit o meno approfondita, dei ser-
vizi, dei materiali, della loro dislo-
cazione e dell’organizzazione pre-
disposta. Esse dovrebbero svolgersi
in modo tale da non intralciare le
normali operazioni della biblioteca
e dovrebbero tenere conto delle
diverse categorie di utenti. Per un
migliore risultato si dovrebbe infat-
ti tendere a offrire visite differen-
ziate, per esempio, destinate ad a-
dulti, a studenti delle scuole me-
die, a universitari, a ricercatori o u-
tenti con esigenze particolari. Per
le diverse situazioni occorrerebbe
individuare il personale pitu adatto,
capace di sintetizzare al meglio la
rispondenza della biblioteca, delle
sue collezioni e dei suoi servizi al-
le esigenze del pubblico specifico.
In caso di utenti di estrazione dif-
ferenziata si dovra scontare il ricor-
so a un modello di presentazione
generalizzato e, per alcuni, superfi-
ciale.

Una variante del caso precedente
prevede che all’'utente sia presenta-
ta l'alternativa di percorsi di “auto-
visita”; gli deve essere percio forni-
ta documentazione, scritta e grafica
sufficientemente chiara a proposito
della disposizione dei locali della
biblioteca, dell’'uso a cui sono adi-
biti e sulla dislocazione delle colle-
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zioni. Si tratta, in pratica, di prepa-
rare delle chiare cartine topografi-
che, con una legenda semplice ma
esaustiva, corredate da rimandi al
testo; questo deve presentare una
sintesi sufficiente a illustrare in
modo utile le diverse tappe del
percorso attraverso la biblioteca. E
necessaria una capacitd di armo-
nizzare, in un reciproco comple-
mento, la parte scritta e quella gra-
fica; a questo proposito — in una
logica di produzione a costi ridotti
— possono essere utili alcuni dei
piu diffusi programmi di videoscrit-
tura, dotati di file di disegni a cui
si pud attingere per abbellire i te-
Sti.

E evidente, pero, che il materiale
predisposto per un’“autovisita” non
puo raggiungere la ricchezza e
l'approfondimento di un altro stru-
mento di istruzione come una gui-
da completa all'uso della bibliote-
ca. Mentre nella realizzazione piu
ricercata essa puo presentarsi in
forma di volume molto curato —

si pensi a una grande biblioteca
ricca di collezioni di pregio di cui
si voglia presentare la riproduzione
degli esemplari pit preziosi —, la
forma piu utile e pit adatta all’ag-
giornamento, anche per i prezzi di
produzione contenuti, ¢ quella a
fascicoli o a fogli mobili.
La redazione di questa particolare
forma editoriale deve seguire un
progetto unitario, ma i singoli ser-
vizi, i diversi settori e le varie col-
lezioni della biblioteca sono pre-
sentate in capitoli o sezioni indi-
pendenti 'uno dall’altro. In questo
modo il loro insieme costituisce
I'opera unitaria e, se necessario,
possono essere utilizzati separata-
mente. Non € raro infatti che un
particolare servizio sia utilizzato
piu di altri Gl prestito per esempio,
rispetto alla riproduzione da micro-
film), o che avvengano frequenti
variazioni nella sua organizzazione
o nelle sue offerte (come per l'in-
formazione elettronica). La struttu-
ra a fascicoli e a fogli mobili del-
la guida permette una

maggiore diffusione del-

Due minuti

meglio

per conoscerci

CONSORZIO PER LA PUBBLICA LETTURA “$. SATTA” - NUORO

le parti piu richieste —
senza aumenti di tiratura
delle altre — o un ag-
giornamento tempestivo
di quelle che riflettono
modifiche del servizio;
aggiornamenti, questi,
impossibili in presenza
di un volume a stampa.

Qualora se ne possa af-
frontare il costo di pro-
duzione, e si abbia la di-
sponibilita delle appa-
recchiature per l'uso, i
servizi della biblioteca
possono essere anche
presentati per mezzo di
un audiovisivo. In questo
caso, alla chiarezza del
testo si deve associare la
qualitad dei suoni e delle
immagini — occorre va-
lutare gli eventuali rifles-
si delle normative sul di-

ritto d’autore — che de-
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vono essere sintetizzati da un’abile
regia.

Un altro modo ancora per presen-
tare i servizi della biblioteca e i-
struire l'utente al loro uso ¢ dato
dall’odierna possibilita di costruire
dei programmi ipertestuali che ri-
producano i vari ambienti e i di-
versi percorsi proposti. Per mezzo
di scelte successive o di ripensa-
menti, il visitatore simula un viag-
gio o delle azioni che poi ripro-
durra veramente.

Non solo, un programma di questo
tipo puo prevedere anche una se-
rie di verifiche sul reale appren-
dimento da parte dell’'utente di
quanto gli & stato illustrato; in for-
ma semplificata puod essere usato
come mappa virtuale della biblio-
teca, mentre in forma piu comples-
sa serve a scopo didattico. I costi,
piu quelli di produzione (ogni bi-
blioteca & un caso a sé) che quelli
di gestione, rappresentano un cer-
to freno all’adozione di una solu-
zione del genere, anche se lo svi-
luppo tecnologico consente ormai
di integrarla nei servizi automatiz-
zati che le biblioteche propongono
ai loro utenti.

La tipologia di modi e strumenti
appena passata in rapida rassegna
¢ adatta anche per illustrare ['uso
di un servizio particolare o per i
vari strumenti informativi e docu-
mentari, per i quali si possono pa-
rimenti prevedere fogli illustrativi,
guide, esposizioni con apparec-
chiature elettroniche. Come per il
materiale inerente i servizi in gene-
rale, & necessario che le informa-
zioni siano presentate in modo
breve, sintetico, chiaro, grafica-
mente gradevole; per il supporto
cartaceo € utile ricorrere a effetti
policromi (almeno fogli di colore
diverso, se non una stampa) per
stimolare T'attenzione e la curiosita.
Non bisogna dimenticare che la pre-
senza in biblioteca di strumenti e
modi di accesso all'informazione
come i cd-rom e Internet, che ne-
cessitano dell’intermediazione »
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di un personal computer, esige che
la biblioteca provveda istruzioni
non strettamente biblioteconomi-
che.

Questo significa, riportando il di-
scorso alla particolare prospettiva
del servizio in discussione, che
non ¢ sufficiente predisporre mate-
riale informativo per 'uso “biblio-
tecario” del disco ottico o di un
servizio di ricerca in rete, ma oc-
corrono anche le spiegazioni tecni-
che (scritte e semplici) per 'uso
delle apparecchiature, oltre alle in-
dicazioni per richiedere l'assistenza
in caso di malfunzionamenti.

I destinatari dei programmi e delle
iniziative di istruzione sono poten-
zialmente tutti gli utenti della bi-
blioteca. Nei fatti occorre distin-
guere alcune categorie.
Soprattutto per i nuovi utenti —
che nella biblioteca di base posso-
no essere i ragazzi con una ricerca
scolastica da svolgere, in una bi-
blioteca universitaria gli studenti
all’inizio del corso di studi o, infi-
ne, i cittadini, spinti per la prima
volta in una qualunque biblioteca
da un’esigenza mai verificatasi pri-
ma — ¢ necessario che i servizi di
istruzione all'uso della biblioteca
siano molto “visibili”. E fondamen-
tale che l'utente non possa fare a
meno di “inciampare” in essi. Per-
cio devono essere pubblicizzati da
messaggi di grandi dimensioni,
possibilmente incisivi come slogan,
e presentati con colori e disegni
vivaci,? che 'utente trovi dissemi-
nati sul suo cammino e che gli ri-
cordino le possibilita a sua disposi-
zione in qualunque parte dell’edifi-
cio si trovi.

Quando poi la biblioteca attiva
nuovi servizi, € necessario che 'in-
formazione e le istruzioni per il lo-

38

ro uso siano enfatizzate per un di-
screto periodo di tempo — anche
in modo selettivo, se interessa-
no soltanto particolari categorie —
per essere certi che la conoscenza
sulla loro esistenza e la loro utilita
venga acquisita dalla maggior parte
degli utenti.

Direzione :

Prestito - Informazioni

Fotocopie

Nel concludere, occorre ricordare
che all’interno di una cornice di
principi generali, ogni biblioteca
deve decidere le applicazioni prati-
che pit consone alle esigenze del
suo pubblico in rapporto alle pro-
prie possibilita finanziarie e orga-
nizzative.

Piano Terra >

Poiché l'istruzione all’uso della
biblioteca & un’attivita che influi-
sce sulla promozione dell’'imma-
gine dell’istituto, I'azione comple-
mentare di professionalitd diverse
— esperti di comunicazione, di
composizione grafica —, che si
affianchino al bibliotecario nel-
I'individuare i prodotti e i servizi
da confezionare per I'utente, rap-
presenta un modello a cui con-
formarsi per ottenere dei risultati
di qualita. ®

Biblioteca ulti

<\

Giornali e Riviste

2 Sull'argomento dell'educazione degli
utenti si veda: N. FJALLBRANT - I. MAL-
LEY, User education in libraries, 2 ed.,
London, Clive Bingley, 1984.

311 tema & ampiamente trattato dalla
letteratura prefessionale. Per renderse-
ne conto ¢ sufficiente sfogliare gli in-
dici del “Lisa” (edito da Bowker-Saur)
alla voce “Users training”, oppure in-

* La segnaletica é trattata dal volume
di I. PELLICIOLL, La segnaletica per la
biblioteca, Milano, Editrice Bibliogra-
fica, 1990.
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