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i è capitato più volte ne-
gli ultimi anni di incontra-
re colleghi infenzionatt a

realizzarc nella loro biblioteca ser-
vizi per il mondo del lavoro, o più
specificatam ente indirizzati a settori
di attività particolarmente presenti
nella loro area geografica. Ciò che
essi sostanzialmente si chiedevano,
pur con varie sfumature dor,.ute al-
la  d iversa s i tuazione in cui  opera-
vaîo, era come afrlvafe a concfe-
t izzare questo proposi to con i
mezzi disponibili, pochi in genere,
e quali caratteristiche attribuire a
tali servizi.

Quest'ultima domanda, da antepor-
re sicuramente all 'altra, fa riferi-
mento ad una parte dell'attività di
management della biblioteca poco
praticata rfi ltalia, che richiedereb-
be per contro una attefizione co-
stante da pafie dei responsabili, at-
tività normalmente definita proget-
lazione o pianrfícazione dei servizi.
I l  mio percorso professionale mi
ha condotto ad operare in bibliote-
che pubbliche di zone carafferizza-
te da imprenditorialità diffusa, bi-
blioteche pubbliche vocate quin-
di alle tematiche della business in-
formation. Questo fatto mi ha per-
messo di valutare con attenzione,

credo, quelle che potremmo defi-
nire premesse culturali ed organiz-
zative, da considerare quasi come
conditio sine qua non, per la pro-
get taz ioîe e la  messa in at to d i
servizi di business information. A
ciò mi limiterò in questa occasio-
ne, avendo già avuto modo di oc-
cuparmi altrovel della messa in at-
to vera e propria dello stesso.
Sappiamo che negli Stati Uniti gli
inizi del seruizio di business infor-
mation si ebbero negli anni Trenta
e furono contestuali al diffondersi
del telefono.'z Ci è noto. anche. che
in Europa l ' interesse per tale atti-
v i tà  b ib l io tecar ia è maturato in
tempi più recenti consolidandosi
parallelamente alla diffusione delle
reti telematiche, dei fax, dei trasfe-
rimenti rapidi dei dati e delle infor-
mazioni. Tutto ciò sottolinea come
alla base di questo servizio vi sia
la possibilità,la capacità di comu-
nicare. E la biblioteca pubblica, co-
me sostengono Montecchi e Venu-
da nel loro Manuale cli biblioteco-
nomia,3 dovrebbe essere istituzio-
ne della comunicazione così come
ben sa essere istituzione della me-
moria.
Dunque, primo requisito da pro-
porre in questo ipotetico deca-



logo: per fare business information
la biblioteca pubblica deve saper
comunicare.
Mi pare di poter affermare che qua-
lora un direttore di biblioteca fosse
riuscito a fare della propria stflJttu-
ra una realtà in grado di comuni-
care bene all'interno ed all'esterno
avrebbe svol to buona par te del
proprio compito otganizzativo. In
realtà è un limite diffuso nelle no-
stre strutture bibliotecarie quello di
non saper ben comunicare. Disor-
ganizzazione ed individualismi fan-
no spesso sì che le informazioni
sulle raccolte, o, più generalmente,
uti l i  al servizio rimangano più o
meno gelosamente custodite da chi
le oroduce o le deduce. Gli stessi
uténti, specialmente se personaggi
di rilievo, vengono in qualche caso
gestit i come un fatto privato del
singolo bibliotecario. Manca cioè,
nel rapportarsi con il pubblico, la
capacità di creare lo "sportello uni-
co" .  d i  met tere ins ieme in un uni -
co piatto quanto la struttura può
offrire. Manca l 'azione di sintesi
delle varie parti (archivi, fondi li-
brari antichi e moderni, periodici,
documentazione audiovisiva, ban-
che dat i ,  ecc.)  che non esclude,
anche nel dialogo con il pubblico,
la  possib i l i tà  d i  r icorrere a l  mo-
mento analitico, che ne è anzr pre-
messa indispensabile anche nella
logica della multimedialità tipica
del nostro tempo. Manca, a monte
di tutto, Ia coscienza che informa-
tion are for Lt,se, come potremmo
dire parafrasando Ranganathan che
con le sue leggi ben descriveva il
concetto di centralità dell'utente.
Da Ranganathan passiamo a Cro-
cetti per ricordare che perché I'in-
fotmazione sia efficace, perché la
biblioteca pubblica tutta lo sia, è
necessario che quest'ultima sappia
operare nel la  contemporanei tà.4
Per fare business information la bi-
blioteca pubblica deve saper caval-
carc Ia contemporaneità.
Voler operare con coscienza nella
logica della contemporaneità par-
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lan<lo di informazioni significa pen-
sare ad una struttura estremamente
dinamica in cui i l  recupero delle
informazioni dal mercato librario e
non, e la loro messa a disposizio-
ne vengono effettuati nel modo
più celere.  Signi f ica mantenere
un'attenzione crit ica costante nei
confronti delle raccolte e fare del-
l'igiene informativa un aspetto del-
l'ordinarietà, del lavoro quotidiano,
non della straordinarietà come si fa
quando una volta all'anno si met-
tono in atto le operaziom di scarto,
quand'anche queste si facciano.
Le sopra citate leggi di Ranganat-
han, in particolare il monito "save

the time of the reader", mi offrono
lo spunto per aggiungere che nella
business information, più ancora
che in altri servizi, la biblioteca de-
ve saper risparmiare il tempo del-
l 'utente. Lo stesso i l lustre collega
r icordava g ià nel  1961 come " i l

mondo degl i  a f far i  dà valore a l
tempo e per il mondo degli affari
i l  tempo è denaro ed i l denaro è
tempo".5 E qui potremmo sbizzar-
rirci con tutte le valutazioni sulla

biblioteca capace d'es.sere oggi an-
c h e  r e a l t à  v i r t u a l e .  E  a r g o m e n t o
già molto presente nella letteratura
professionale corrente, limitiamoci
quindi  a constatare con sol l ievo
che, poiché in percentuale rilevan-
te la fruizictne della biblioteca da
parte delle aziende ar,'viene "a di-
stanza", per una volta almeno la
creazione di un nuovo servizio non
sarà condiz ionafa dalla disponibi-
lità di ulteriori spazi rn sedi in ge-
nere già insufficienti.
Proseguiamo in questo decalogo
aggiungendo che a fare business
information deve essere I'intera bi-
h l io teca.  non una pane d i  essa.
Succede di vedere attività di con-
sulenza destinate a settori partico-
lar i  del la  popolaz ione gest i te  da
nuclei operativi, uffici, corpi a sé
stanti, sostanzialmente autonomi ri-
spetto all' organizzazione della bi-
blioteca. Ritengo importante invece
che ogni servizio cleila biblioteca,
ciò vale quindi anche per la busi-
ness information, sia concepito e
realizzato come un sottosistema in-
tegrato nel  p iù generale s is tema
informativo biblioteca, struÌttura or-
ganica in cui tutte le pani operano
in sintonia per obiettivi comuni.
Da questa impostazione esce infatti
una solta di stimolazione incrociata
che migliora I'offerta dell'intera strut-
tura,  che le impr ime una decisa
spinta in avanti.
Concretamente possiamo dire che
se I'ufficio consulenza e reference
sarà i l  p iù impegnaio r ispet to a
questo servizio, è impensabile che
dal centralino alle acquisizioni, dal-
la segreteria allo scarto, ogni area
del la  b ib l io teca per  la  propr ia par-
te non sia chiamata, non concorra
a  g a r a n t i r e  l e  m i g l  i o r i  p r e m e s s e
per questo prodotto.
Tra queste aggiungiamo ora che la
biblioteca che vuol fare business
information deve saper gestire i l
servizio in termini di economicità.
Amoia dovrebbe essere anche in
qnelto caso la riflessione, ma, riba-
dendo che ciò comporterebbe ben
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altri spazi, ci limitiamo qui a sotto-
l ineare che ciò è particolarmente
vero per la business information,
servizio che potrebbe richiedere
costosi investimenti, in grado per-
ciò di creare seri problemi a1 bilan-
c io  de l l a  b ib l i o teca .  È  oppo r tuno
ricordare quindi che anche in que-
sta prospettiva la scelta della coo-
perazione interbibliotecaria, che si
sostanzia tra I'altro in un coordina-
m e n t o  d e l l e  a c q u i s i z i o n i .  i n  u n a
migliore circuitazione della docu-
mentazione e delle informazioni,
in collaboraztom che mettono in

gioco il back-ground culturale e le
competenze professionali di tutti i
partner in gioco, può portare ad
economie di scala, ad intell igenti
suddivisioni di ruoli nella logica
del la  complementar ietà,  del  co-
struire un ventaglio di sfaccettature
adeguato al più o meno variegato
parrorama economico e produttivo
da servire.
Con riferimento al titolo di un im-
portante contributo offerto aIIa bi-
blioteconomia ifaliana qualche an-
no fa da Marco Cupel laro,6 d i re i
ancora che per  fare business in-

formation una biblioteca deve sa-
per vendere. Entrano qui tutti i te-
mi del marketing che hanno trova-
to una cefia risonanza nel dibattito
biblioteconomico da una decina
d'anni  a questa par te a lmeno.  Si
propone la necessità di un'atten-
zione finora inusitata al orodotto
ed  a i  suo i  a t t r i bu t i  seconc la r i :  i l
prezzo, Ia distribuzione, ia confe-
zione, la promozione.
Va aggiunto poi un aitro argomen-
to che trova non raramente riscon-
tro nella stampa periodica bibliote-
conomica. Mi riferisco al "far paga-
re" che deve avere come Dremesse
una grancle chiarezza nelia clefini-
zione della tarfffa richiesta e Dro-
c lot t i  da ogni  punro d i  v isra a i l 'a l -
fezza del mercato.
Proprio il mercato, in questo caso
i l  merca to  de l l e  i n l o rmaz ion i ,  c i
stimola un uheriore passaggio: la
biblioteca che vuol fare business
information deve imoarare a sfare
sul mercato delle infórmazioni. Cio
s igni f ica innanzi tut to conoscere
questo mercato nella sue articola-
zioni pubbliche e private, che pos-
sono trasformarsi tra I'altro in utili
opziom nel caso si ritenga di do-
ver riorientare l 'utente. Significa
anche definire il proprio ruolo che
sarà legato al caraffere di servizio
pubblico che la biblioteca ricopre,
a\ fatto d'essere un servizio cultu-
rale, o ancora, al non dimenticare
che una delle peculiarità della pu-
blic library è la generalità della sua
offerta.
Tutto questo va a delineare ruoli
particolari, difficilmente ricopribili
da altri soggetti di mercato. Tanto
più che essa si muove con le logi-
che del no-profit derivanti dall'es-
sere appunto struttura pubblica.
Non rincorrerà dunque le nicchie
di mercato più redditizie, ma andrà
a colmare le sue lacune; al massi-
mo interverrà per permettere an-
che alle fasce economicamente oiù
debol i  del la  popolaz ione d i  ur i i iz -
zare strumenti informativi oartico-
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Queste considerazioni conducono
diritto ad un'altra valutazione: per
fare business information una bi-
blioteca dev'essere un' organizza-
zione fofiemente morale. Non ci si
stupisca dell'espressione perché è
evidente che tanto più ci si espone
sul piano dei servizi tndividualizza-
ti, tanto più appare necessaria una
solida etica di base. Grande equili-
brio sarà richiesto ad esempio ai
consulenti per non cadere mai nel
rischio di abbandonare le vesti di
documentalisti per rivestire abusi-
vamente di volta in volta auelle
del l 'avvocato,  del l ' ing.gnerè,  del
chimico proponendosi di risolvere
i problemi della gente o di dar lo-
ro consigli invece di l imitarsi ad
ofirire fonti ed informazioni non-
ché a validarle.
A l t r o  r i sch io  sempre  i n  aggua to ,
soprattutto quando si è imparato a
muoversi con destrezza in questo
mondo complesso delle informa-
zioni, è quello di assolutizzare \a
risposta dimenticando che la vera
sapienza, oggi più che mai, sta nel
socratico "sapere di non sapere" e
che proprio questa coscienza dei
limiti propri e della propria struttu-
ra è c iò che la rende una reaLtà
culturale piuttosto che un magazzì-
no per quanto ricco di fonti.
Credo sia il caso di evitare in que-
sta sede di inoltrarci ulteriormente
su un tale terreno che ci portereb-
be forse a ripercorrere i doveri dei
dipendenti pubblici, rinviando ma-
gari per un approfondimento ad
un'opera quale Informare in bi-
blioteca di Aurelio Aghemo.T
Molte delle indicazioni avanzate
introducevano, pur senza ciÍ.afla,
una tematica assai articolata come
quella della qualità, la qualità nel
servizio pubblico biblioteca. Come
dunque non ribadire a chiare lette-
re che questa biblioteca che stiamo
delineando, votata alla business in-
formation, deve saper coniugare al
suo interno i temi della qualità? Po-
chissimi sono gli esempi in Italia di
biblioteche che si sono ar,wicinate
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alla qualità. totale. Non conosco i-
noltre biblioteche che abbiano of-
ferto agli utenti quella "carta della
qualità" proposta a suo tempo dal
ministro Cassese. E il caso oeraltro
di  r icordare che i l  recente docu-
mento Unesco sulla biblioteca oub-
bl ica sost iene con chiarezza che
l'alta qualità è fondamentale nei
sewizi di questo istituto culturale.8
Non a caso peraltro possiamo con-
stafare, proprio in questi ultimissi-
mi anni un progressivo interessa-
mento a questa temafica da parfe
dei servizi pubblici in generale e
del  mondo del le  b ib l io teche in
particolare. Molto ci sarà da lavora-
re comunque per diffondere, per
dirla con Alberto Galgano,e una vi-
sione organizzativa che superi le
barriere funzionali Der creare una
forte integr azione tùtta sbilanciata
sul prodotto finale, naturalmente
seflza dimenticare la componente
"efficienza" a cui già ho fatto cen-
no sopfa.
Vorrei a questo punto chiudere con
una riflessione forse troppe volte
data per scontata: la biblioteca pub-
blica che vuol affrontare la busi-
ness information, più in generale,
che vuol far bene reference, me-
glio ancora, che vuol servire bene,
punta, più ancora che su ogni altro
aspetto organizzativo, sul persona-
le, non inteso come una gestalt ma
come un insieme di tanti operatori,
di tanti bibliotecari che, ognuno
per la propria parte, daranno un
contributo determinante e insosti-
tuibile al prodotto finale. Perché a
fare business information, così co-
me a produrre ogni a7ffo sewizio a
valore aggiunto,  non saranno mai
né i computer, né Internet,,né la
più raffinata documenfazione e
neppure, genericamente, una buo-
na organizzazione biblioteconomi-
ca;  safà invece la componente
umarra, il singolo bibliotecario che,
se oppoftunamente motivato e ag-
giornato, usando le risorse messe-
gli a disposizione, potrà giungere
all 'obiettivo della soddisfazione

dell 'utente. Questa, inuti le dirlo,
coinciderà owiamente con la sod-
disfazione delf intera struttura che
da ognuna d i  queste esper ienze
potrà trarre rinforzo e linfa vitale. r

Note

1 Groncro Lorro, Business information
nella pubblica lettura. LIn'esperien-
za,"Bollettino ArB", 35 G995), 4, p.
453-463.
2 Cfr. RosprraeRrE Rrecuer, Public library
seruices to business, New York, Neal-
Schuman, 7994, p. xn.
3 Groncro Moxtnccut - Feero VENUDA,
Manuale di biblioteconomia, Milano,
Editrice Bibliografica, 1995, p. 65-66.
a Cfr. Lurcr Cnocclrr Pubblica, in: Ia
biblioteca fficace. Tendenze e ipotesi
di suiluppo della biblioteca negli anni
'90, a cura di Massimo Cecconi, Giu-
seppe Manzoni, Dario Salvetti, Milano,
Editrice Bibliografica, 1992, p. 78.
5 Cfr. Sgtyeu RAMAMRTTA ReNcexetuex,
Library Manual, Bombay - London -
New York,  Asia Publ ish ing House,
1962.
6 Cfr. Menco CupELLARo, La biblioteca
uende. Costi e tarffi clei seruizi biblio-
tecari, Milano, Editrice Bibliografica,
7987.
7 Cfr. Aunnuo Acunuo, Informare in
biblioteca, Milano, Editrice Bibliogra-
fica,7992.
8 Il Maniftsto (Jnesco sulle bibliotecbe
pubblicbe, "are notizie", 7 (1995), 5, p.
7-2.
e Cinque domande ad Alberto Galga-
no, a ctrîa di Igino Poggiali. "Bollet-

tino arn", 32 (7992), I, p.24-28.

Biblioteche ogg , Aprile'97


