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IYuoue strade perprogettare la qualitò

l i  ai quali mi riferisco, entrambi
molto interessanti, operano nello
stesso ambiente (biblioteche uni-
versitarie) e vi esercitano Ie stesse
funzioni (coordinamento).
Nel novembre del '96 Giovanni Di
Domenico ha esordito in modo la-
pidario: "La soddisfazione degli u-
tenti (.user satisfaction): né più, né
meno dovrebbe essere ouesto l 'o-
b iet t ivo pr inc ipale,  "  quèt t ,  la  mi-
sura, delle biblioteche orientate al-
l'efficacia".1 I1 suo saggio prosegui-
va ricordando anche la necessità di
rendere produttive al massimo le
risorse disponibili, in modo di tra-
durle ir olferta di servizi. ma si con-
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lcuni contributi apparsi nei
m e s i  s c o r s i  n e l l o  s p a z i o
"Argomenti" di questa rivi-

sta hanno nuoyamente prospettato,
da angoTazioni che a me sono sem-
brate diametralmente opposte, la
riflessione sulle finalità della biblio-
teca e su uno stile gestionale che
voglia puntare al raggiungimento
di obiettivi che siano in sinto-
nia con tali f inalità. Que-
sta discrasia è ancora
più sorprendente,
se consideriamo
che gli auto-
ri dei due
afiico-
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centrava poi sul contatto tra la bi-
blioteca e il suo pubblico e propo-
neva stlarmenti e metodi per gesti-
re questo rappoflo e per analizzare
le aspettative che g1i utenti ripon-
gono nella biblioteca e la percezio-
ne che essi hanno del servizio che
viene loro erogato.
Nel suo articolo, pubblicato sul fa-
scicolo di marzo di quest'anno, An-
na Maria Tammaro parte dall'inten-
zione di proporre un modello ope-
rativo fondato su indicatori di ren-
dimento nel quale i risultati venga-
no misurati "rispetto agli input, dan-
do la misura dell'efficienza. e risoet-
t o  a l l ' ou tpu t .  dando  l a  m isu ra  de l -
I'efficacia".2 e sottolinea molto acu-
tamente che "gli indicatori devono

rappresentare le dinamiche dei pro-
cessi di cambiamento in atto [...]".
In altre parole, gli indicatori di ren-
dimento devono migliorare il ren-
dimento".3 E di fondamentale im-
portanza dare al lavoro di misura-
zione e valutazione un obiettivo
preciSo, se non vogliamo che esso
diventi un esercizio privo di signi-
ficato e meramente accademico. A-
derendo però ad un modello azien-
dalistico (a p. 68 leggiamo: "Il mo-
dello di riferimento della biblioteca
universitaria è ora l'azienda e, co-
me l'azienda, la biblioteca è rego-
lata dalle leggi del mercato e della
concoffenza. L'unica differenza è che
non c'è profitto, ma i risultati delle at-
tività vanno valutati rispetto agli o-
biettivi strategici"), del quale nei
fatti f inisce con I 'adottare solo la
spinta a massimizzare la produtti-
vità, mi pare che la Tammaro ri-
schi però di individuare gli obietti-
vi della biblioteca unicamente nel-
l'efficienza.
Aziende mani fat tur iere e agenzie
di servizi hanno sicuramente alcuni
aspetti in comune e mi pare che il
tentativo di introdurre metodi di
gest ione manager ia le a l l ' in terno
delle amministrazioni pubbliche, ivi
comprese le biblioteche, lo confer-
mi. Ciò che mi convince meno è
che, in nome di questi principi, ci
si fermi ad analizzare i l processo
produttivo e si perda di vista il de-
stinatario dei prodotti, orientando
l'attività gestionale verso obiettivi
che potrebbero non corrispondere
ai f ini istituzionali delle bibliote-
che. Il motivo per cui, secondo la
Tammaro, sarebbero da privilegia-
re questi aspetti sono illustrati così:
"Molto spesso nella letteratura pro-
fessionale si dà particolare impor-
Lanza  ad  i nd i ca to r i .  semo l i c i  o
composLi. di efficacia dei servizi al
pubblico, minimizzando l'aspetto
dei costi".a Tutta l'elaboraziorrc de7-
le argomenfazioni e la proposta di
criteri di misurazione che vengono
svi luppate nel le  pagine successive
sono dedicate al controllo dei co-

sti. L'autrice è consapevole dei ri-
schi che si corrono in questi casi:

Se si accentua I'attenzione alf input si
misura l'efficienza e si trascura l'out-
put, cioè l'efficacia. È possibile infattl
che qualche coordinatore si accontenti
delle misure di costo, che sono relati-
vamente  p iù  fac i l i  da  conoscere ,  e
non predisponga batterie di indicatori
di rendlmento complete anche della
mlsura di aspett i  relat ivi  al l 'uso. La
centralità dell'utente nella riorganizza-
zione del le bibl ioteche universitarie
non è mai abbastanza sottolineata. Di
sol i to l 'utente de1le università è ben
conosciuto ed è anche un utente mol-
to esigente, che non si fa trascurare.
Ma spesso clò che l'utente chiede non
è sempre quello di cui ha bisogno,
cioè non sempre l'utente è ben consa-
pevole di quello che la biblioteca po-
trebbe dargli. Gli studi su11'utente do-
vranno acquistare maggiore rilevanza
di quanta ne abbiano mai avuta fino-
ra .  C iò  nonostan te ,  una pr ima fase
della misurazione e valutazione del
rendimento, laboriosa ma necessaria,
dovrà prendere l'awio dall' ttilizzazto-
ne del1e r isorse, per cambiare se si
scopre che ciò che viene fatto non
cor r isponde a  c iò  d i  tu i  g l i  u ten t i  han-
no bisogno.5

Se si esclude I'ultima frase - che
lascerei per il momento da parfe,
perché non mi è chiaro come dalle
indagini su costi  e produtt ivi tà si
possa passare così bn-rscamente al-
l' individuazione dei bisogni degli
utenti, e viceversa - mi pare che
alla fine si ritorni a quello che è il
nucleo centrale dell'articolo di Gio-
vanni Di Domenico: accoglienza
dell'utente, analisi della domanda,
aspettative di seruizio, opinione sul
servizio, ilevazf>ne del grado di
soddisfazione, applicazione dei ri-
sultati di queste indagini al miglio-
ramento della qualità complessiva
della biblioteca. Dovrebbe essere
inutile precisare che, in alÍernafiva
o in aggiunta ai metodi di rileva-
zione che Di Domenico presenta,
a titolo esemplificativo, nel suo ar-
ticolo, la letteratura professionale
mette a disposizione di chi inten-
desse moniforare tali fenomeni >
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varie tecniche di intervento.
Al di 1à delle accentuazioni assai di-
verse e del fatto che ciascuno dei
due autori tenda a privilegiare solo
un aspetto delle questioni sul tap-
peto, non mi pare che essi giunga-
no al punto di negare l'importanza
dell'altra faccia del problema. Co-
me credo si sia già capito, mi sen-
to molto più affine alla sensibilità e
all 'approccio di Di Domenico ri-
spetto a quanto proposto da Tam-
maro, in quanto, pur essendo con-
vinto che per le bibiioteche l'effi-
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crenza sia un prerequisito impor-
tante e forse indispensabile, penso
che esse debbano in primo luogo
e tenacemente perseguire I'effica-
cia. Ma c'è anche un'altra conside-
razione che mi spinge a privilegia-
re i temi dell'efficacia: se mi guar-
do intorno, infatti, non avverto il
pericolo che nel nostro paese le bi-
blioteche si occupino "troppo" de-
gli utenti e della loro soddisîazio-
ne, mentre noto molti bibliotecari
intenti a scrutare con attenzione il
proprio ombelico.

Dei resto, una rassegna delle inda-
gini svolte a scopo valutativo tra le
biblioteche di base italiane nell'ul-
t imo decennio, i cui risultati ven-
gono pubblicati proprio su quesio
fascicolo della rivista.6 ha oosto in
evidenza che solitamente due terzi
dei dati raccolti riguardano la strut-
tura della biblioteca (risorse, sede,
patrimonio, orari di aperl.uta etc.) e
solo per un terzo l'attenzione delle
indagini censite è stata dedicata al
servizi erogati. Andando poi a ve-
dere quali sono gli indicatori "più

gettonati" troviamo ai primi posti il
numero di volumi posseduti pro
capite, il numero di prestiti effettua-
t i  p ro  cap i t e .  l e  access ion i  annue
pro capite, la composizione dell'u-
tenza, la spesa pro capite, Da que-
sto punto di vista, mi pare che non
ridano né Sparta né Atene: tra gli
indicatori più frequentemente uti-
lizzati non troviamo né ouelli rela-
t iv i  a l la  proc lut t iv i rà e a l l ieconomi-
cità, né quelli riguardanti la soddi-
sfazione dell'utenza.
Se la ricerca avesse riguardato le
biblioteche delle università il risul-
tato non sarebbe stato certamente
più confortante, in quanto l'attività
di misurazione in questo settore è
sicuramente meno sviluppata che
nelle biblioteche pubbliche di enre
Iocale.
Si può dire che, da questo punto
di vista, le biblioteche sono tute
uguali, a prescindere dall' appane-
nenza amministrativa e al di là del-
la fisiologica diîferenza di funzioni
e situazioni: anche se questa può
apparire una semplificazione ec-
cessiva ho difficoltà ad am-
mettere che ciò non è vero al cen-
to per cento credo possa
essere messo in discussione il fatto
che le biblioteche esistono princi-
palmente per erogare servizi e per
fornire informazioni e documenti
ad uno specifico bacino d'ufenza.
Pertanto, 1o scopo dell'attività di va-
lutazione non puo che essere prin-
cipalmente quello di verificare se
una  b ib l i o teca  abb ia  ragg iun ro  o
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meno i propri obiettivi, e, nel caso
in cui gli obiettivi siano ancora lon-
tani, misurarq l'entità dello scosta-
mento. Va da sé che i risultati della
v alufazione debbono essere út1liz-
zabrli nel ciclo gestionale e costi-
tu i rne una par te in tegrante.  e qui

condivido pienamente la posizione
espressa da Anna Mafja Tammato,
quando scrive che elaborare degli
indicatori di rendimento deve ser-
vire rnnanzi tutto a migliorare il
rendimento stesso.
Sia chiaro che qui non si intende
disconoscere l'importan za del con-
trollo dei costi, ma si l-uole soltan-
to evitare che restino in ombra una
scala di valori e un ordine di Prio-
rità che invece ritengo vadano fer-
mamente salvaguardati. Il lavoro di
rrlevazione statistica non va appli-
cato unicamente o Prevalentemen-
te aIIa misurazione degli inPut e
alla v alutazione del funzionamento
interno della struttura, perseguen-
do così solo I'efficienza (vale a di-
re il rapporto tra Ie risorse impie-
gate e i prodotti), che invece Per
le biblioteche è funzionale e subal-
terna alla creazioîe,Cegli output di
servizio, e cioè al raggiungimento
dell'efficacia (che rappona i risulta-
ti agli obiettivi).

Questa imposiaz ione mi  Pare che
trovi conferma anche nel più re-

cente manuale di misurazione Pro-
dotto da un autorevole organismo
internazionale e destinato proprio
alla tipologia di biblioteche in cui
operano gli autori dei due contri-
buti da cui ho preso le mosse: mi
riferisco alle l inee guida dell ' tpre
per  le  b ib l io teche univers i tar ie . -  in
cui viene presentata una lista di 17

indicator i ,  che mostrano in modo
inequivocabile quali sono le prio-
rità individuate dal gruppo di lavo-
ro che ha preparato la pubblicazio-
ne (cfr. Tabella 7).
La proposta è di dedicare Preva-
lentemente I' attenzrone alla misura-
zione del rendimento det servizi al
pubblico, e quindi a verficare I'effi-
cacia di una biblioteca tutta proiet-
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tata verso i suoi utenti. Per questo
motivo può essere utile Provare a
riflettere un po' anche sul titolo del
volumetto dell'rn"t: Measuring Qua-
lity. La scelta del titolo ci induce a
considerare che possa essere que-
sta la lettura che dall ' interno del
nostro settore è possibile fare delle
teorie della qualità. Pur non poten-
do liquidare così, in poche parole,
questioni tanto complesse quali so-
no quelle del Total QualrtY Mana'
gement, vale la pena di soffermarsi
almeno su una ipotesi, che si Po-
trebbe esprimere con una sorta di
slogan: la qualità di una biblioteca
è la sua efÎicacia. Procedendo sem-
pre per slogan, forse un po' tfop-
po  semp l i c i s t i c i  e  ca tego r i c i .  po -
tremmo dire che, se per le biblio-

teche il servizio è tutto e viene prt-
ma di ogni altra cosa, allora la qua-

l i tà  e la  misura del la  s tessa ragion
d'essere della biblioteca.
Di grande interesse, a questo Pro-
posito, è lo studio della parte in-
troduttiva del manuale (p. 71'-22),
della quale va ripofiato almeno un
passo:

For.a library, managing service quallty
would mean something like this:
. To define the library's mission and

primary user group;
. To discover users' stated or implied

needs;
. To establish long-term goals and

shortterm obiectives;
. To design adequate services;
. To deliver those selices to the hi-

ghest possible level;
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Tabella L

Fr-q. international guidelines for performance
tneasufement ifi academic libraries

Uso della biblioleca
1. Penetrazione nel bacino d'utenza potenziale

2.,C)rari di aperîura in rapporto aIIa domanda

Qualità della collezione
3. Grado di copertura dspetto a liste di controllo preparate da esperti

r. Uso della collezione in generale

5. Uso delia collezione per aree di soggetto
6. Percentuale di documenti non richiesti

Qualità del catalogo
7. Tasso di successo nella ricerca per titoli
8. Tasso di successo nella ricerca per soggetti

Diponibilità dei documenti
9. Velocità nell'acquisizione dei documenti.
10. Velocità nel trattamento dei documenti
11. Disponibllità dei documenti richiesti
12. Velocità dei servizi di document delivery
13. Velocità de1 servizio di prestito interbibliotecario

Seruizi di reference
14. Tasso di risposte coffette

Uso remoto
15. Usi remoti pro capite

Sorl.disfuzione degli utenti
16. Soddisfazione degll utenti
17. Soddisfazione degli utenti per i servizi ad uso remoto
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. To measure performance, and to
compare perfomance and goals;

. To implement a structure of conti-
nuous performance improvement;

. To build up a climate of user orien-
tation and service qua1ity.8

Quindi, la qualità va perseguita fin
dal momento in cui si comincia ad
abbozzare un progetto di bibliote-
ca e questi principi debbono ispi-
rare in ogni contingenza L'azione
del bibliotecario.
La questione è stata messa bene a
fuoco da Sergio Conti in un lavoro
prodotto a conclusione del Master
organizzato dall'Università Cattolica
e dallo nr.
Dopo aver brevemente ricordato il
clima che ha accompagnato l'evo-
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Iuzione delle biblioteche in ItaIia a
cavallo tra la fine degli anni OLIanta
e I'inizio del decennio che stiamo
vivendo, Conti così scrive:

È di questi anni una prima maflrazto-
ne della consapevolezza che il para-
digma sul quale 1a bibl ioteca deve
strutturarsi e modellarsi è la comunità
da seruire (sla essa la popolazione re-
sidente ln un comune o gli studenti e
i docenti di un'università o la comu-
nità scientifica nazionale e internazio-
nale che si occupa di un determinato
ambito del sapere) con i suoi bisogni
di informazione e lettura, di studio e
di ricerca e che comprende non solo
chi già usa de1la biblioteca ma anche
quanti ancoîa non ne sono utenti. Da
qui l'attenzione all'utente, la misura-
zione e la valutazione dell'efficacia dei

servizi erogati, I'uso di quegli indíca-
tori che prendono a divisore la totalità
dell'utenza reale e potenziale, 1o sfor-
zo continuo di conoscenza e compren-
sione dei bisogni e di adeguamento
ad essi dell' otganizzazione biblloteca-
ria.e

Proseguendo nel suo ragionamen-
to, Conti spiega in modo eccellen-
te che progettare la qualità di una
bibl ioteca signif ica reahzzarne Ia
mission:

La qualità nelle organizzazioni che si
occupano de l la  p roduz ione e  de l la
vendita o del l 'erogazione di beni e
servizi non risponde a requisiti astratti
o di teorica perfezione ma ha per o-
biettivo 1a soddisfazione del cliente; è
in sostanza la qualità attesa da1 cliente
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e ne1 contempo la qualità percepita
da1lo stesso.lo

Tre sono gli elementi che, a parere
di Conti, occorre porre alla base
della progerrazroîe della qualità in
un servizio pubblico quale è la bi-
blioteca:
a) la chiarezza della mission della
biblioteca, ossia i l suo ruolo nella
comunità e gli scopi a carattere ge-
neraie che essa persegue;
b) la consapevolezza delle diff i-
coltà derivanti dalla mancaîza ne|
nostro paese di una cultura della
biblioteca e quindi da una scarsa
consuetudine degli utenti ad utiliz-
zate i seÍvizi di informazione e let-
tura, per cui i loro bisogni riman-
gono in buona parte inespressil
c) la capacità di anahzzare i biso'
gni già espressi e di individuare e
far emergere quelli potenziali.

In definitiva, se ne úcava che la bi-
blioteca deve impegnarsi a svilup-
pare sensibilità e capacità di messa
a punto del seruizio, per intercetta-
re una quota sempre maggiore di
pubblico potenzrale, senza accon-
tentarsi di soddisfare chi già è u-
tente della biblioteca.
Si tratta di un compito tanto più gra-
voso, perché ci viene richiesto di fa-
re un passo avanli risPetto al mo-
do in cui abbiamo inteso finora il la-
voro di valulazione, andando oltre i
dati quantitativi. Ecco perché mi pa-
re insufficiente tenere sotto controllo
le risorse finanziane, umane, docu-
mentarie ecc., né direi che basta li-
mitarsi a valutare quanto si riesce a
farle rendere attraverso le procedure
biblioteconomiche e quanto valore
si riesce ad aggiungere alle risorse
attraverso l' interazione con l'utenza
(ad esempio: come e quanto le rac-
colte si trasformano in consultazio-
ni, come e quanto la professiona-
lità dei bibliotecari si trasforma in
servizi di consulenza ecc.). Tutto
ciò va fatfo, ma proiettandolo in
direzione della valutazione della
soddisfazione dell'utenza.
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Bisognerebbe riuscire a cogliere il
valore che la biblioteca riveste per
l'utente, basandosi sulla misura dei
vantaggi che egli può trarre dall'u-
so delle informazioni e dei docu-
menti che la biblioteca offre. Ma l'ap-
olicazione alle biblioteche dell'ana-
iisi costi-benefici presenta notevoli
difficoltà. Infatti, tale metodologia
di solito tende a giustif icare l 'esi-
stenza di un'azienda che produce
beni o sewizi mettendo a confron-
to input e output, costi e benefici:
nella determinazione dei benefici
s i  segue d i  massima i l  pr inc ip io
della "disponibilità a pagare" degli
utenti, ricorrendo ai prezzi di mer-
cato tutte le volte che ciò è Possi-
bile.11 Ma le biblioteche non hanno
operato finora in regime di concor-
renza, né si può dire che le trasfor-
mazioni in corso abbiano prodotto
un "sistema dei servizi bibliotecari
e documentari" controllato dal mer-
cato. Non esistendo altri venditori
che forniscono servizi paragonabili
integralmente a quelli erogati dalle
biblioteche, è quindi difficile quan-
tificare la disponibilità degli utenti
a pagaîe, ad esempio, per la com-
plefezza o per la tempestività dei
sewizi di accesso all'informazione
e di fornitura dei documenti: qual-
cosa comincia a muovers i  in  que-
sta direzione e l'affacciarsi sul mer-
cato (è lecito cominciare ad usare
questo termine?) di soggetti privati
che vendono servizi di documenta-
zione può sicuramente fungere da
stimolo e aiutarci a battere queste

nuove strade. I
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