Informazioni o rumore?

Gli utenti di fronte alla complessita dei servizi in rete

di Claudio Gnoli

| rapido sviluppo e soprattutto

la diffusione delle tecnologie

telematiche permettono oggi di
offrire agli utenti delle biblioteche
un insieme di servizi ricco e artico-
lato direttamente attraverso la rete.
Lo strumento informativo piu classi-
co della biblioteca, il catalogo, ¢ ac-
cessibile da chiunque e comoda-
mente interrogabile anche a distan-
za nella forma dellOPAC; ma piu in
generale, attraverso la rete, e in
particolare il Web e la posta elettro-
nica, la biblioteca pud proporsi co-
me una porta qualificata verso I'uni-
verso dell’'informazione elettronica,
offrendo guide a risorse selezionate
di probabile utilita per il proprio
pubblico, servizi di reference a di-
stanza, ricezione di proposte di ac-
quisto e richieste di documenti, fino
ad arrivare alla fornitura di interi
documenti.! In un certo senso la re-
te, permettendo lo scambio e la ge-
stione di informazioni con straordi-
naria efficienza, sembra essere nata

Larticolo ripropone gli argomenti affrontati
dall’autore nella relazione presentata al
Convegno “Servizi formativi e informativi in
rete” (Modena, 3-4 giugno 1999), organizza-
to dalla Provincia di Modena e dal CEDOC
(Centro provinciale di documentazione).
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apposta per le biblioteche e per le
funzioni da loro svolte.

Ma, come ben sappiamo, non ¢ fa-
cile né scontato fare in modo che
tali potenzialita, all’origine quasi il-
limitate, vengano veramente sfrut-
tate a fondo, fino a raggiungere il
livello finale che dovrebbe costitui-
re lo scopo ultimo delle istituzioni
bibliotecarie: la fruizione delle
informazioni da parte degli utenti.
Un insieme di ostacoli tecnici, or-
ganizzativi, burocratici si frappone
lungo il percorso, determinando
una continua dispersione delle
informazioni, le quali si confondo-
no con altri elementi che dovreb-
bero essere accessori: 'entropia,
cio¢ il disordine, aumenta, e il ren-
dimento del “motore documenta-
rio” risulta alla fine basso. Mi sem-
bra che questo insieme di proble-
mi possa essere riassunto nell’idea
di complessita: complessita del si-
stema informativo che aumenta la
distanza fra gli utenti e le informa-
zioni delle quali hanno bisogno.
Vorrei qui considerare alcuni aspetti
esemplificativi di questa situazione,
tratti dalla realta quotidiana delle no-
stre biblioteche, per cercare di me-
glio comprendere i problemi e aiu-
tarci a immaginare alcune soluzioni.

Il prezzo del lusso

Come in tutta la rete, anche nei siti
Web delle biblioteche si vanno
diffondendo interfacce “arricchite”
di elementi grafici, animati, e di al-
tre soluzioni tecnicamente sofistica-
te consentite dallo sviluppo dei lin-
guaggi di programmazione destina-
ti ai documenti in linea (HTML,
Java ecc.). Se la prima impressione
davanti a queste novita puod essere
positiva, non bisogna dimenticare
che esse implicano importanti pro-
blemi di comunicazione. Sul piano
tecnico, queste sofisticazioni rap-
presentano ostacoli a volte anche
insormontabili per gli utenti che si
collegano alla rete con mezzi non
altrettanto sofisticati e costosi, poi-
ché richiedono lunghi tempi di
collegamento per trasferire i loro
file di grosse dimensioni, e brow-
ser sufficientemente moderni per
far funzionare i loro marchingegni.
Spesso, in mancanza di tali condi-
zioni, gli utenti si trovano nell’im-
possibilita pratica di utilizzare le ri-
sorse informative, senza che siano
previste vie alternative: I'unica,
beffarda informazione fruibile ¢
che “questa pagina ¢ visualizzabile
con il browser X versione N o su-
periore”. Queste risorse dall’'uso
apparentemente facilitato si rivela-
no dunque, sul piano piu sostan-
ziale dell’accesso alle informazioni,
tutt’altro che “amichevoli”.?

La palma del lusso controprodu-
cente spetta probabilmente al sito
Teche della RAI <http://www.te-
che.rai.it>, attraverso il quale si do-
vrebbe poter accedere, fra l'altro,
ai cataloghi della biblioteca di que-
sta istituzione nazionale. Per farlo,
occorrerebbe selezionare la voce
“biblioteca” da un menu grafico, la
cui comparsa €, pero, spesso ritar-
data e che in un primo periodo
non era comunque funzionante. In
alternativa si potrebbe effettuare
un click su una delle facce di un
cubo rotante, ciascuna rappresen-
tata da un’icona corrispondente a
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una sezione del sito; ma cio richie-
de (a) di attendere lungamente che
si completi il collegamento a tale
complicata pagina, (b) di attendere
che la rotazione (casuale?!) del cu-
bo ponga in evidenza la faccia con
I'icona relativa alla biblioteca, (¢)
di comprendere al volo il significa-
to di tale icona, (d) di riuscire a ef-
fettuare il click nell’angusto spazio
e nel breve tempo in cui l'icona ¢
accessibile! Nel caso di connessioni
in rete non velocissime, queste
operazioni possono di fatto risulta-
re assai problematiche.

Di problemi di ipertecnologia, seb-
bene in forma meno estrema, sof-
fre anche linterfaccia del maggiore
catalogo nazionale, SBN. La com-
parsa di un’interfaccia Web di SBN
ha costituito senza dubbio un gran-
de passo in avanti per la diffusione
delle informazioni bibliografiche su
scala nazionale. Tuttavia nella rea-
lizzazione di tale interfaccia sono
state compiute scelte “lussuose” che
possono entrare in contrasto con la
funzione di servizio di larghissimo
utilizzo propria di questo catalogo.
La homepage corrispondente all’in-
dirizzo piu generale e facilmente
memorizzabile <http://opac.sbn.it>
¢ in effetti una sorta di copertina
grafica, dalla quale occorre selezio-
nare un link non molto evidente
per arrivare alla risorsa di uso piu
comune, ossia ’OPAC vero e pro-
prio. In esso, poi, la presenza di
Sframe e di vari elementi grafici, se
da un lato rendono l’interfaccia
elegante e abbastanza chiara, dal-
l'altro comportano lentezze di col-
legamento, difetti di visualizzazio-
ne su alcuni monitor, e anche veri
e propri problemi di dialogo: per
gli utenti infatti, come ho potuto
constatare, risulta molto poco in-
tuitivo che, una volta immessi i ter-
mini da cercare, si debba premere
il pulsante “cerca”, poco evidente
e talvolta anche nascosto oltre il
bordo destro o quello inferiore
dello schermo. Problemi simili si
riscontrano nelle schermate attra-
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verso le quali occorre successiva-
mente navigare per arrivare alle
schede bibliografiche di proprio
interesse.

Se si puo essere indotti a credere
che tali soluzioni siano rese parti-
colarmente opportune dalle carat-
teristiche e dalle funzioni del cata-
logo nazionale, ci si deve allora
chiedere come mai l'interfaccia
Web del catalogo della maggiore
biblioteca del mondo, la Library of
Congress <http://lcweb.loc.gov>,
presente in rete da molto tempo pri-
ma delle nostre biblioteche naziona-
li, appaia tuttora estremamente sem-
plice: nella pagina di simple search
compare infatti un solo box nel qua-
le inserire i termini cercati, accompa-
gnato da poche indicazioni in forma
testuale. Nella pagina di advanced
search le possibilita di ricerca sono

piu articolate, ma la grafica ¢ analo-
ga. La scelta compiuta da una tale
istituzione, che non mancherebbe
certo di fondi né di tecnologia per
realizzare strumenti pitt complessi,
deve far riflettere: evidentemente si
punta a permettere che le informa-
zioni rilevanti possano arrivare a
qualsiasi utente, compresi quelli lon-
tani e dotati di mezzi relativamente
poveri, senza preoccuparsi troppo
della veste con cui tali informazioni
sono confezionate.

Nel panorama italiano, particolar-
mente rigoroso e sobrio ¢ lo stile del
sito AIB-Web, mantenuto dall’Asso-
ciazione italiana biblioteche <http://
www.aib.it>: la redazione di AIB-
Web, infatti, si sforza consapevol-
mente di strutturare le informazioni
secondo criteri biblioteconomici e
che favoriscano 'accessibilita »
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piuttosto che l'apparenza, come vie-
ne spiegato nella documentazione
tecnica associata al sito <http://
www.aib.it/aib/w/w.htm3>.

Problemi di dialogo con
strumenti poco trasparenti

I problemi di comunicazione con
gli utenti si ritrovano in vari gradi
e combinazioni nelle centinaia di
OPAC locali o specializzati che po-
polano la porzione italiana della
rete. I casi scelti qui di seguito vo-
gliono costituire solo degli esempi
utili alla descrizione dei problemi
in gioco, senza naturalmente porsi
come una critica specifica ai parti-
colari enti coinvolti, proprio per-
ché questioni simili riguardano in
generale tutte le realizzazioni in re-
te prodotte dalle nostre biblioteche.
Una delle situazioni piu tipiche ¢
I’enigmaticita delle schermate vi-
sualizzate: ad esempio, 'OPAC del
Dipartimento di matematica di Bari
<http://enterprise.dm.uniba.it/ricer-
che.html>, pur fornendo fin dal-
l'inizio alcune spiegazioni su come
procedere nella ricerca, non mo-
stra alcuna maschera, ma solo un
menu di cinque voci che possono
apparire piuttosto misteriose agli
occhi di un estraneo (“ams indica-
tivo”, “ams specifico”, “autore”, “ti-
tolo”, “collana”), senza che venga
specificato quale sia la funzione di
ciascuna ai fini della ricerca.

Anche alcuni fra i piu diffusi soft-
ware che gestiscono gli OPAC, pur
nell'evidente ricerca di strumenti di
uso facile e accattivante, risultano
purtroppo problematici quando gli
utenti non sono esperti a priori
dell’uso dei cataloghi in linea, e
quindi non sanno in quali modi
debbano aspettarsi che le informa-
zioni siano strutturate. La pagina
iniziale degli OPAC gestiti da WeblIf
(ad esempio, fra i tanti, quello del-
I'Istituto di storia del diritto italiano
dell'Universita di Roma-La Sapien-
za: <http://www-isdi.giu.uniro-
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mal.it/webif/webif_downl.htm>)
mostra una serie di voci la cui ap-
partenenza a un menu interattivo
non ¢ perd evidente; l'utente della
rete € infatti abituato a sapere che
puo scegliere di spostarsi a nuove
pagine selezionando le voci il cui
testo & sottolineato, o che sono

contrassegnate da un bottone, o al-
trimenti evidenziate: mentre in questo
€aso esse appaiono come termini
dall’aspetto decorativo sparsi sulla
pagina e non sottolineati. Un pro-
blema simile si riscontra nelle pa-
gine degli OPAC gestiti da Easy-
Web (ad esempio quello dell’Uni-
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tosezioni corrispondenti a brevi paragrafi
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versitd di Milano: <http://opac.uni-
mi.it>), nelle quali per passare dal-
la ricerca per campi a quella per
liste, o a quella per esperti o all’help,
occorre selezionare le corrispon-
denti voci, che hanno I'aspetto di
un’intestazione grafica piuttosto
che di un menu attivo. Queste si-
tuazioni mettono fra l'altro in diffi-
colta gli utenti i cui browser, per
mancanza di mezzi tecnici o per
scelta di economia, non visualizza-
no le immagini.

Un tipo diverso di problemi si ri-
scontra con interfacce come quella
del catalogo della Biblioteca della
Corte dei conti <http://www.spin-
ternet.it/cdcbib/catalogo.htm>. In
questo caso ci si trova di fronte a
una maschera schematica e appa-
rentemente chiara, della quale
perd non ¢ evidente il funziona-
mento: le diverse caselle disponibili
per ciascun campo devono essere
riempite con un solo termine per
ciascuna o anche con pil termini?
Come avverra la ricerca risultante? E
a che cosa corrisponde il campo
contrassegnato col termine “pubbli-
cazione™... Infine, si viene avvertiti
che “la ricerca sul catalogo ¢ attiva-
ta in via sperimentale”, ma cid non
da indicazioni su come regolarsi di
conseguenza, salvo trasmettere un
vago senso di insicurezza.

Gli help: vero aiuto
o complessita ulteriore?

Gli OPAC maggiori e alcuni di
quelli locali forniscono agli utenti
istruzioni su come condurre le ri-
cerche attraverso schermate di
help. Questi strumenti possono
certamente contribuire a un buon
utilizzo dei cataloghi, ma talvolta
soffrono essi stessi di problemi si-
mili a quelli delle risorse che vor-
rebbero illustrare.

I testi standard di help per gli
OPAC gestiti da alcuni dei piu dif-
fusi software forniscono informa-
zioni sulla sintassi da utilizzare e
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su alcuni modi di effettuare ricer-
che precise. Tuttavia spesso essi
sembrano rivolgersi piu ai bibliote-
cari che agli utenti: ad esempio, in
quanto all’inizio del testo, invece
che l'intestazione del catalogo del-
la biblioteca, evidenziano il nome
o addirittura il logo e l'indirizzo
del prodotto software (Weblf, es.
<http://151.100.28.78/webif/ho-
me.htm>), oppure adottano toni ti-
pici dell’ambito commerciale (Easy-
Web, es. <http://opacprov.comune.
livorno.it/help.html>: “EasyWeb of-
fre tre modalita di ricerca, che mi-
rano a fornire approcci diversificati
in base alle diverse esigenze degli
utenti...”). I link che promettono
informazioni sul catalogo agli uten-
ti degli OPAC del CNR di Pisa rin-
viano in effetti a un documento
estremamente tecnico riguardante il
software Ynis (<http://www.pi.cnr.
it/AREACNR/EUser.txt>). In effetti
occorrerebbe che le biblioteche
utilizzassero questo materiale come
base per testi maggiormente mirati
alla loro utenza, anziché riportarlo
sui loro siti senza alcun riferimento
al contesto. Similmente, le istruzio-
ni per gli utenti dovrebbero conte-
nere link a siti web e indirizzi e-
mail dello staff di bibliotecari che
si occupano dellOPAC e non, co-
me invece avviene spesso, a quelli
dei fornitori del software. Da tutto
cid6 consegue che gli utenti, invece
di trovare un riferimento al quale
rivolgere il loro dubbi, rischiano di
restare ulteriormente disorientati.

Un altro limite dei testi di help si
trova nell’utilizzo di un linguaggio
si rivolto agli utenti, ma talmente
tecnico e formale da risultare oscu-
ro. All’interno dell’help di SBN
<http://opac.sbn.it /Help/hsearch.
htm> si legge ad esempio: “Al fine
di eseguire una interrogazione €
necessario valorizzare almeno uno
dei campi previsti dal modulo e
quindi premere il tasto {Cerca} di-
sponibile all’inizio e alla fine del
modulo stesso. Questa operazione
provochera l'invio di una richiesta

di interrogazione e la conseguente
visualizzazione dei risultati (se esi-
stono).” E ancora: “Volendo imbian-
care completamente un modulo di
ricerca sara sufficiente selezionarlo
nuovamente dalla lista dei moduli
prospettata nella parte centrale-sini-
stra della pagina Web. Il modulo di
ricerca attivo € quello che, nella lista
di cui sopra, risulta evidenziato.”
Anche quando ¢ realizzata in mo-
do scrupoloso e chiaro, non ¢ det-
to che la documentazione ausiliaria
venga utilizzata appropriatamente
dagli utenti. Perché cid6 avvenga,
infatti, essi devono innanzitutto di-
ventare consapevoli dell’esistenza
di determinati problemi legati al-
I'interrogazione del catalogo; e in
secondo luogo essere disposti a im-
piegare del tempo per informarsi
preliminarmente sulle modalita
della ricerca, dedicandosi a quella
che in fin dei conti € una meta-
meta-informazione: un ulteriore li-
vello da percorrere prima di arriva-
re a sapere dove si trova il volume
cercato, e quindi all’informazione
primaria in esso contenuta.® Redi-
gendo una documentazione ausi-
liaria dettagliata, occorre dunque
chiedersi se e come l'utente sara
indotto a utilizzarla realmente.
Quali alternative si prospettano a
chi voglia sforzarsi di produrre do-
cumentazione chiara ed efficace?
Guardando di nuovo alle grandi
biblioteche estere, una soluzione
semplice e molto interessante si pud
trovare alla British Library: 'help &
strutturato in numerosi brevi para-
grafi, ciascuno dedicato a un cam-
po o a uno specifico aspetto, ed
esistono link ai paragrafi appro-
priati direttamente dalle intestazio-
ni della maschera di ricerca; questa
presenta anche, accanto a ogni
campo interrogabile, un esempio
elementare di riferimento : <http://
opac97.bl.uk/Search ?Action=New>.
L’help di COPAC, altro grande ca-
talogo britannico <http://copac.ac.
uk>, adotta un pincipio analogo,
ma appare ancora piu sempli- »

27



ce e forse troppo incompleto; mol-
to spartano, come prevedibile, €
anche quello della Library of Con-
gress <http://lcweb.loc.gov/z3950/
mumstips.html>, che tuttavia forni-
sce informazioni precise sulla sin-
tassi delle interrogazioni, compresi
esempi con operatori logici raffina-
ti come quelli di prossimita, il che
altrove si trova raramente.

Una possibile forma che facilita il
dialogo fra catalogo e utente ¢ quel-
la a FAQ, utilizzata ad esempio
presso il Politecnico di Milano
<http://www.biblio.polimi.it
/CSS/Cataloghi/FAQ.html>: la strut-
tura a domande e risposte suona
accattivante e incuriosisce 'utente.
Questo sistema perd dovrebbe es-
sere affiancato ad altre risorse
informative, in quanto difficilmente
riesce da solo a esaurire tutte le co-
se che ¢ opportuno dire agli utenti
— a meno di accettare di cadere
nella “sindrome del discepolo di
Socrate”, ossia di formulare do-
mande anche molto dettagliate e
di per sé improbabili, create ad
hoc per permettere determinate ri-
sposte (“Perche seguendo i link
presenti nei record risultato di ri-
cerca precedente si arriva ad una
lista e non direttamente ai titoli
collegati?... Percheé anche se limito
una ricerca per una sola biblioteca,
appaiono le collocazioni di tutte le
altre biblioteche?...”).

Mi sono trovato a fronteggiare in
prima persona questo genere di
problemi nel corso del 1998, quan-
do insieme a Cristina Selva e Ange-
lo Bozzola ho lavorato alla stesura
di una nuova versione dell’help del
catalogo in linea dell’Universita di
Milano. La versione precedente era
basata sul testo standard che de-
scrive il funzionamento del softwa-
re EasyWeb. Nel tentativo di conci-
liare la necessita di fornire infor-
mazioni specifiche con la chiarezza
e l'agilita di uso, abbiamo speri-
mentato per il nuovo testo <http://
opac.unimi.it/easyweb/help.htm>
alcune soluzioni: (a) un sommario
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dettagliato e strutturato a livelli, e
corredato di brevi frasi riassuntive
di ogni capitolo, che guidi l'utente
a identificare in breve tempo i pa-
ragrafi che gli possono risultare
utili, invece di obbligarlo a scorre-
re sequenzialmente l'intero testo
(cfr. p. 26); (b) paragrafi il pili pos-
sibile brevi, ciascuno dei quali
esaurisca uno o pochissimi concet-
ti; (¢) numerosi link interni al do-
cumento, sia verso il basso (dal
sommario ai singoli paragrafi e sot-
toparagrafi) che verso l'alto (verso
I'inizio dei paragrafi e il somma-
rio), e anche trasversali (in tutte le
occasioni in cui viene citato un
concetto spiegato in un’altra parte
del testo, si rinvia ad essa); (d) una
terminologia il piu possibile chiara,
precisa ma non gergale (ad esem-
pio si ¢ preferita un’espressione
come “parole poco significative” al
termine piu specifico ma tecnico
“stopword”), e coerente all’interno
del documento (per lo stesso con-
cetto si ¢ cercato di utilizzare sem-

pre uno stesso termine); (e) I'elimi-
nazione rispetto alla versione pre-
cedente della spiegazione di casi
particolari che possono presentarsi
nella ricerca, accettando anche una
perdita di informazioni specifiche a
vantaggio della chiarezza e della
semplicita complessive: si spera in-
fatti che I'utente, avendo chiari i
principi generali del funzionamen-
to dellOPAC, sappia interpretare o
comunque affrontare da solo le si-
tuazioni particolari nelle quali si
venga a trovare.

Alla ricerca della semplicita

Spero di avere evidenziato come,
per sfruttare pienamente le possi-
bilita offerte dalle tecnologie di re-
te, non sia sufficiente fornire agli
utenti strumenti molto potenti, e al
limite nemmeno fornire loro detta-
gliati manuali su come utilizzarli.

Occorre in effetti un lavoro fatico-
so e paziente, che tenga continua-
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mente presente il probabile punto
di vista degli utenti, per metterli in
condizione di dialogare con le ri-
sorse informative in rete in modi
efficaci: altrimenti, la tecnologia da
sola, paradossalmente, puo finire
per ridurre la fiducia degli utenti
nelle biblioteche, come ha sottoli-
neato F. Wilfrid Lancaster in un re-
cente convegno.?

Accanto alla predisposizione di
strumenti semplici e chiari, occorre
anche un’educazione degli utenti
affinché si rendano conto dei pro-
blemi impliciti nella ricerca di
informazioni, e in particolare nella
ricerca in rete: i termini che utiliz-
zano sono quelli pit proficui? La
base di dati che stanno interrogan-
do & appropriata? Qual ¢ la sua
copertura? Perché i risultati finora
trovati sono insoddisfacenti?...

Si notano spesso infatti, fra gli
utenti posti dinanzi agli strumenti
informativi in rete, una mancanza
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di metodo nella ricerca e una certa
impazienza dell’arrivare ad ottene-
re risultati.’> Cid puo dipendere sia
dalla scarsa cultura bibliografica
degli utenti, che dalla complessita
delle interfacce. Solo spingendo i
primi a essere pit consapevoli del
valore di una buona metodologia,
e nel contempo lavorando sulle se-
conde per renderle piu chiare ed
efficaci, si pud sperare di applicare
concretamente alla realta contem-
poranea della biblioteca intercon-
nessa le leggi di Ranganathan, tra
cui in particolare “non far perdere
tempo all’'utente”... m
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