
e linee guida per le bi-
blioteche pubbliche e-
laborate dall ' l f la nel

1"9861 al paragrafo Seruizi d,i
informazione prevedono che
le biblioteche devono "accetta-

re domande per posta o per
telefono, così come que11e fatte
di persona". I1 servizio di infor-
m zione sr concrefizza aÍtravef-
so singole operaziont chiamate
"transazioni informative" la cur
definizione è la seguente: "o-

gni richiesta di informazione,
Îatta di persona, per posta o
per telefono, da parte di un ra-
gazzo o  d i  un  adu l to ,  che  r i -
chieda 1'uso dei materiali della
biblioteca o le capacità profes-
sionali del bibliotecario per la
r isposta".2 Per un' i l lustrazione
dei contenuti e delle modalità
di effettuazione dello specifico
servizio di informazione che
awiene per lettera, da cui la
qualifica di "epistolare", possia-
mo fare riferimento ad alcune
indicazioni contenute ne1 volu-
me di Aurelio Aghemo sull'in-
formazione in biblioteca.3 Per
la definizione di metodi di va-
lutazione dei servizi informati-
vi, tra cui in particolare
1a stima di efficacia, è
ora disponibile i1 re-
cente studio di Carla
Leonardi sul referen-
ce.a In questo lavoro
vengono ampiamente tratta-
te 1e problematiche connesse
alla gestione dei servizi infor-
mativi e sopîattutto vengono il-
lustrati i criteri e le misure per
la valuuzione di taLi servizi resi
alf intemo delle biblioteche; va-
lutazione da compiersi a cura
de1 personale bibliotecario sul
proprio operato e sul grado di
soddisfacimento dell'utenza del
servizio dl reference. Nel corso
deg l i  ann i  Ot tan ta  s i  sono in -

tensificate in ambito italiano le
riflessioni sull'importanza dei
servizi informativi nelle biblio-
teche con significativi contribu-
ti bibliografici5 di carattere teo-
rico; mancano invece, a diffe-
rcnza di quanto awiene negli
Stati Uniti, indagini statistiche
ai f ini  di una appropriata valu-
taT.ione di tali servizi.o
Per ponare spunti di riflessione
può essere pefianto interessan-
te presentare un'anal isi  da1
punto di vlsta dell'utente rica-
vata dal l 'osservazione de1la
praiica su un campione signifi-
cativo a livello nazionale di bi-
blioteche ed archivi.

Quello che segue non è il ri-
sultato di un'indagine statistica
condotta con r igorosi cr i ter i
scientifici ai fini di misurare o
valutare I'efficacia e I'efficienza
dei servizl di informazione of-
ferti ai ricercatori. Più sempli-
cemente è i l  prodotto di un
esame comparato di tempi,
modi e metodi di risposta ad
un quesito informativo di ca-
rattere bibliografico rivolto in

noscritto deg\i Statuti d.el colle-
gio d.ei notai di Parma redatfi
nel 1380 circa. Poiché l'origina-
le non era reperibile negli isti-
tuti di conservazione e di stu-
dio di quella città, decisi di ef-
fettuare una ricerca su tutto il
territorio r:.a:zior:a,le.

lstituti contattati

Non potendo condurre perso-
nalmente la ricerca ritenni di
inviare una dett2,gliata richiesta
scritfa a mezzo postale. Per in-
dividuare le biblioteche e gli
archivi a cui rivolgermi utrltzzai
l'utile elenco contenuto nel vo-
lume di Armando Perrucci, Me-
dioeuo da leggere.s Selezio-
nando quegli istituti nei quali
risultavano essere conservati
cospicui fondi manoscritti di
età medievale, arrivai a Îorma-
re un elenco di l8l  ist i tuzioni
che coprivano da nord a sud il
territorio rnzion le, così loca-
I izzati :  Nord 115, Cer\úo 42,
Sud 24.
La suddivisione per tipologia è
la seguente: 98 biblioteche, di
cui 33 statali, 43 comunalt e 22
ecclesiastiche, e 83 archivl, dei
quali 61 statali,2L ecclesiastici
e 1 comunale.
Dopo aver ricer,uto le risposte9
ed essermi fatto un'impressto-
ne personale sul livel1o di effi-

cienza dei vari istituti che ave-
vo contattato, ho cercato di in-
divlduare degli elementi che
potessero essere significativi
per  a r r i vare  a  de terminare  e
delineare con precisione ed in
modo uniforme quelle che al-
f inizio erano solo impressioni.

Risposte e relativi tempi

Dei 181 istituti contattati hanno
risposto tn 1,JJ, pari aI73,5 per
cento; tale percentuale di r i-
sposta è pressoché uniforme
nelle varie aree geografiche:
Nord 73 per cento, Cenvo 76,2
per cento, Sud 70,8 per cento.
Con riferimento ai diversi tipi
d i  i s t i tu t i  s i  hanno le  percen-
tual i  di  r isposta r iportate ln
Tab. 1, da cui si  r icava che i Ì
dato più consistente è quelìo
relativo alle biblioteche statali,
poiché il 100 per cento riferito
agli archivi comunali è doi,'r-rto
alla risposta de1l'unico archivio
contattato.
I templ di risposta, calcolati in
base ai giorni intercorsi tra la
data dr spedizione del1a richie-
sta e queila di protocollo o ste-
sura del la r isposta, vanno da
un minimo di 2 ad un massimo
di 120 giorni.lo Per 1a distribu-
zione del1e risposte all'interno
de1le varie fasce di tempo e
con riferimento ai vari tipi di
bibl ioteche e archivi,  r inviamo
allaTab.2.
Raffrontando le Tab. 1 e 2 si
osserva che:

'v - la percentuale di r isposta
delle biblioteche e
degli archivi statali
e comunali è net-
tamente superiore
a quella degli isti-
tuti ecclesiastici;
- il tempo medio
di r isposta del le
biblioteche e degli
archivi statali e co-
munali si equivale;
- 1e biblioteche e
gli archivi ecclesia-
stici rispondono in
un tempo medio
inferiore a quello

uando I'informazione
viaggia per posta
Per una misurazione d.el seraizio informatiuo
" e\istolare " d,elle bibliotech e

un dato momento da un ricer-
catore, quindi da un utente
che si rivolge a talí agenzie/i-
stituti per ottenere sewizi flca-
vandone maggiore o minore
soddisfazione.T
Ne11a primavera de| 1994 dove-
vo rintracciare per uno studio
a caîatfere storico che stavo
conducendo un esemplare ma-
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Tab. 1 - Percentuali di rísposta

Biblioteche Archiui

Statali 89,6 85,2
Comunali 74,4 100,0
Ecclesiastici 50,0 38,0

del1e aitre biblioteche ed archivi.
Non esistono standard iferiti a
tempi di risposta in mateda di
servizi postali di informazione;
tuttavia potrebbe essere assun-
to come termine di riferimento,
e quindi come parametro di ef-
f i c ienza.  que l lo  d i  30  g io rn i
previsto per la conclusione del
procedimento dall'at. 2 del,la
legge 7 agosto 1990 n. 247 rc-
cante nuove norme in flTaferia
di procedimento amministrati-
vo e di diritto di accesso ai do-
cumenti amministrativi. In tal
caso si constata che 108 rispo-
b te .  par i  a l l8 l ,2  per  cento .  so-
no giunte entro tale termlne.
Con riferimento al tempo di ri-
sposta la biblioteca più veloce
è stata l'Ariostea di Ferara con
4 giorni, le più lente la Comu-
nale "Leoni" di Todi e la Capi-
tolare di Yicenza con 90 giorni;
tra g1i archivi quello più veloce
è l'Archivio di stato di Trieste
con 2 giorni, que11o plù lento
l'Archivio storico arcivescovile
di Ravenna con J20 giomi.
Naturalmente tale parametro di
efficienza diventa assolutamen-
te carente se si prende co-
me termine di raffronto il servi-
zio di fomitura documenti (Do-

cument supply centre) de11a
British Library, che a fronte di
16.000 r ichieste a1 giorno di-
chiara di effettuare le spedizio-
ni via Îax, posta o coriere en-
îro non piu di 48 ore dal rice-
vimento de1la rlchiesta stessa.11
Un altro parametro da cui po-
ter ricavare un termine di raf-
fronto è quello previsto in Out-
put measures for public libra-
rie!2 per la consegna dei do-
cumenti, cioè 1a fornitura ad
un utente di materiale che al
momento e nel luogo della ri-
chlesta non sono immediata-
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mente disponibili. Per i vari ti-
pi ditransazioni prese in con-
siderazione come prenotazioni
di libri posseduti da1la bibliote-
ca o in corso di ordlnazione,
richieste di acquisto, prestito
interbibllotecario, vengono pre-
visti termini di 7 o 30 giomi.
Un riferimento esterno all'am-
biente bibliotecario è costituito
dai tempi di risposta dei bro-
ker commerciali, cioè privati
speciahzzati nella ricerca del-
f informazione per conto terzi,
per i quali il 60 per cento delle
risposte awiene nella giomata
stessa del ricevimento del que-
sito, un 20 per cento entro le
24 ore, ed un.20 per cento en-
tro le 4lJ ore."

Efficienza

A determinare il grado di effi-
cienza e di gradimento e sod-
d i s fac imen to  d i  un  se rv i z i o ,

sempre dal punto di vista di
un utente remoto che si rivol-
ge ad un istituto per una ricer-
ca a mezzo posta, concoffono
anche altri fattori, oltre a quel-
1o del la velocità di r isposta.
Dall'osservazione de11e lettere
di risposta ricelute ho enuclea-
to i seguenti fattori o elementi
che concorrono a determinare
uno stile e quindi una maggio-
re o minore gradevolezza della
lettura del testo, da cui discen-
de un' immagine per l 'utente
che, in molt i  casi,  non verrà
mai a contatto personalmente
con tutt i  gl i  ist i tut i  che gl i  r i -
spondono.
Sono stati quindi analizzati:
- i carafferi estrinseci della ri-
sposta: busta e foglio uttlizzati,
che possono essere intestati o
bianchi;
- i caratteri intrinseci: uso del
protocollo, dell'oggetto, delle
fo rmule  d i  cor tes ia , ' "  mezz i
tecnici per la redazione del te-
sto (manoscritto, macchina per
scrivere a battecca o elettroni
ca, computer);
- la precisione nella redazio-
ne del testo, valutata con ine-
Yitabile discrezionalità da chi
scrive mediante un punteggio
da 0 a 5, che tiene conto de1-
l'impaginazione, presenza o as-
senza di errori  di batt irura, ca-

rattere di stampa. Per quest'ul-
timo elemento si rileva che il
valore medio più elevato (pari
a 4) è quel1o del1e biblioteche
e degli archivi statali, mentre
quello più basso (pari a 1), è
quello degli archivi ecclesiasti-
ci .  Invece i l  valore medio di
precisione sia tra i vari tipi di
archivi che di biblioteche è pa-
i a 3 .
Ho adottato come parametri
per determinare un soddisfa-
cente livello di efficienza gli
e lement i  sopradescr i t t i  con  i
seguenti valori o caratteristiche:
1) uso del protocollo;
2 )  p resenza de l l ' i nd icaz ione
dell'oggetto ne11a lettera di ri-
sposta;
3) utilizzo della formula di cor-
tesia;
4) testo redatto con macchina
da scrivere elettronica o com-
putef;
5) tempo.di rlsposta inferiore a
21 giorni;')
6) precisione delle informazio-
ni fornite: valttata.con punteg-
gio superiore a J.'o
Su1 totale del le bibl ioteche
contattate quel1e che soddisfa-
no tali parametri e quindi pos-
sono essere considerate effi-
cienti nell'erogazjone del servi-
zio epistolare sono 20, di cui
10 statali (30,3 per cen-

Tab.2 - Tempo di risposta

Numero di risposte per tipo di Istituto

Statali Comunali
B A

Ecclesiasticbe
B AGiorni

2-t0
11-20
2r-30
3r-40
41-50
57-60
61-70
71-80
81-90
120

Tempo medio di risposta

e = Biblioteche A=Archivi

7 I B
8 1 3
7 1,2
1 4

3
1 1
2 -

- 1

19 16

7 I
B 1
- 7
- 1
- I
- 1

1

- 2

17 20

7
2
7

4
1
1

1,

i
1 1
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to), 9 comunali (21 per cento)
e 1 ecclesiastica (4,5 per cen-
to). Analogamente, neì caso
degli archivi quelli che hanno
raggiunto maggiori livelli di ef-
Îicienza sono statali (18 istituti,
29,5 per cento). a fronte di pre-
stazlor:j insoddisfacenti e scar-
samente eff icienti  degl i  al tr i
due gruppi di istituzioni (co-

munali  0 e ecclesiast ici  4.5 per
cento). Nella Tab. I vengono
forniti maggiori dettagli sulle
caratterist iche de1le r isposte
fomite dagli istituti che si sono
rivelati maggiormente efficienti
nel lo svoìgere i l  servizio epi-
stolare di infomazione.
Tuni gli istituti elencati, ne1le
loro risposte presentano il pro-
tocollo, 1'oggetto e le formule
di cofiesia.

Risposte
"più soddisfacenti"

Tra tutte le risposte peffenute-
mi soltanto 11 non si limitavano
a rispondere negativamente ma
contenevano informazioni atti-
nenti l'oggetto delia mia ricerca.
Ritengo utile esaminame il con-
tenuto poiché îappresentano
esempi concreti di tipi di infor-
mazione che possono essere
resi neil'ambito dei servizi infor-
mativi. Vi è comunque da os-
servare che queste risposle "piu

soddisfacenti" sono state date
da quegLi stessi istituti che si so-
no dimostrati i più efficienti.

Queste informazioni possono
essere ricondotte a quattro tipi,
che vengono elencati in ordine
di importanza e di interesse
che le medesime rivestono per
il ricercatore, owero l'autore
de1 quesito informativo:
a) rinvio ad altri istituti o stru-
menti bibliografici in cui poter
reperire rispettivamente ii docu-
mento oggetlo della ricerca op-
pure l'istituto che lo conserva;
b) indicazione di documenti,
rientranti nella materia più va-
sta cui appart iene l 'oggetto
della ricerca o analoghi all'og-
getto medesimo, posseduti
dalf istituto che fornisce la ri-
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sposta (nella fattispecie docu-
menti notarili parmensi di epo-
ca coeva o successiva oppure
statuti notarili di altre città);
c) informazioni bibliografiche
relative aIIa maferia cui appar-
t iene l 'oggetto del la r icerca
(nella fanispecie articoli su1 no-
tariato pafmense, materia più
vasta in cui rientrano gli statuti
notarili);
d) indicazione di documenti
relativi alla storia del luogo cui
appartiene loggetto della ricer-
ca, posseduti dalf istituto che
fornisce la risposta (nella fatti-
specie 1a città di Parma).
Sicuramente i l  tempo di r ispo-
sta è uno degli elementi princi-
pali che servono a determinare
i1 grado di soddisfacimento
delle richieste di lnformazione
per via epistolare. I fattori che
possono incidere sensibilmente
sulla riduzione degli intervalli
di attesa sono ia diffusione del
telefax e la disponibilità ade-
guata di personale professio-
naimente prepantoi' a ciò va
aggiunto un adeguato modo di
gestione dei servizi informativi,
d i  cu i  è  necessar io  compiere
una corretta valutazione.18 Di
questo ritengo debbano tenere
conto tutte 1e biblioteche e gli
archivi che intendano assicura-
re un efficiente servizio di in-
formazione per posta.

Antonio Aliani

Note

t Le Guidelines sono state trado[e n
Raccomandazioni per le bibliotecbe
pubblich e, Roma, Associazione italia-
na biblioteche, 1988. La citazione è
tratta da p. 18.

' 'D. ZwttAc-E.J. RÒDúER, Ld mtsura-
zione dei seruizi delle bibliotecbe
pubblicbe, Roma, Associazione italia-
na biblioteche, 1987, p.45.
3 A. Acurr,ro, Infotmare in bibh.oreca,
Milano, Editrice Bibliografrca, 1,992,
p. 125 e seg.
a C. LroNanor, I1 refermce in bibliote-
ca. Cuida ai s?nizi d infomazione.
Milano, Edìtrice Bibliografica, 1995,
5 Sul punto cfr. la rassegna bibliogm-
fica contenuta in C. LEONARDT, oP.
cit., p.179-199.
o L'unico esempio di cui sono a co-
noscenza è f indagine condotta in 22
biblioteche cenffo-sistema della Lom-
bardia nel 1992 (L. V,qcc,qNI , Riferito
al relerence. 'La rivisteria . 1993. 24-
25,  p.62 seg.) .-  

Per i l  resoconlo di  un esper ienza
non propriamente positiva di servi-
zio epistolare di informazione al'uto
da una ricercatrice nel 1988 alle pre-
se con alcune impofianti biblioteche
italiane cfr. A. ADAMI, Cronaca esem-
plare di una ricerca "impossibile",
"Biblioteche oggi", 10 (1992),2, p.
228-232.
8 A. Prrnuccr, Medioeuo da leggere.
Guida allo studio delle leslimonianze
scritte del Medioeuo iîaliano, Toino,
Enaudi,1992.
' '  

Per completezza di  informazione

devo rilevare che nessun istinlto con-
tattato ha dato risposta positiva al mio
quesito; rn altri termini non pare che
in Italia sia oggi conrenau una copu
del manoscritlo da me ricercato.
10 Per valutare l'effettivo tempo im-
piegato a formulare la risposta al
quesito occorrerebbe togliere dal nu-
mero dei giomi ripofiati nella Tab. 2
il numero dei giomi richiesti dal ser-
vizio postale per recapitare la lettera.
11 Cfr .  i l  depl iant  i l lustrat ivo del
Br i t ish Library Document Supply
Centre.
12 Pubbl icate in D.  Zwrrzrc -  E.J.
RODGER, op. cit., p.91..
1r c. Lrouenor, op. cit., p.147.
Ìa Fra i requisiti che garantiscono la
qualità del servizio infomativo nelle
biblioteche americane è compresa la
cortesia nelle risposte da parte del
personale (Iui, p. 152 e 15).
15 questo valore è stato quantificato
sulla base del valore medio rilevato
per i tempi di rìsposta, quindi un
tempo dì risposta inferiore alìa me-

4a è sintomo di maggior effrcrenza.
'o Anche per determinare il valore
della precisione ho seguito il cnterio
adottato per il tempo di risposta di
cui alla nota precedente.
17 A. Acneuo, op. ci,t., p. 125 e seg.
18 c, Lrouenor, op. clt.

Tab. 3 - Valutazione delle risposte degli istituti più efficienti

Tecnica
di redazione
del testo

Tenxpo
di risposta

(giomi)

Valutazione
della

precisione

Biblioteca Estense (Modena)
Biblioteca Ariostea (Ferara)
Arch. storico dioc. (Spoleto)
Archivio di Stato (Ravenna)

computef
macchina eletffonica
macchina elettronica
macchina eletffonica

10
4
6
5

5
5
5
5
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