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Prima nota positiva di que-
sta antologia € che nessuno
degli autori si sofferma ad
alzare steccati tra diverse
espressioni usate per desi-
gnare servizi di reference
erogati attraverso Internet:
reference digitale, reference
on line o virtual reference
sono termini usati in modo
interscambiabile in tutto il
volume. La prima e ultima
nota decisamente negativa a
nostro parere ¢ che le di-
verse espressioni sono con-
siderate da quasi tutti gli au-
tori (statunitensi) equivalen-
ti a “live reference” o “chat
reference” o reference in
tempo reale. Diverse rico-
gnizioni ci dicono invece
che solo un terzo, al piu,
dei servizi di reference digi-
tale esistenti negli Stati Uniti
nel 2003 fa uso di sistemi
sincroni di comunicazione,
mentre le transazioni tra bi-
bliotecari e utenti remoti av-
vengono in maggior parte
attraverso l'email e con il
supporto di moduli di ri-
chiesta web. La supremazia
— pit immaginata che reale
— dei sistemi di comunica-
zione sincrona nella comu-
nicazione mediata dal com-
puter in rete per finalita di
orientamento, ricerca, infor-
mazione e documentazione,
reference e formazione ci
pare la soglia oltre la quale
l'antologia non si spinge,
fornendo un quadro parzia-
le delle pratiche in uso.

Vero ¢ che, a partire dal
1999/2000, si € molto diffu-
sa l'aspettativa che il futuro
di questi servizi debba esse-
re “live”, in tempo reale.
Questa visione ¢ stata ab-
bracciata anche dalla Library
of Congress nel 2002 (con il
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lancio del servizio Question-
Point, che ha assunto im-
pressionanti proporzioni di
network globale) e le riper-
cussioni a livello internazio-
nale non si sono fatte atten-
dere: numerosi professioni-
sti, autori e istituzioni hanno
pensato di dover salire sul
carro dei vincitori in una
partita che, per molti versi,
non € neppure iniziata. Se i
servizi di reference digitale
dovranno svolgersi vera-
mente in tempo reale e
“anytime, anywhere”, ini-
zialmente con l'uso di soft-
ware di chat e di instant
messaging e domani, grazie
allo sviluppo delle reti in fi-
bra ottica, alla larga banda e
al video on demand, me-
diante chat audiovisive ¢
ancora tutto da vedere. So-
prattutto bisognera capire
come fare, perché le nume-
rose case histories di cui si
dispone finora dimostrano
che trasferire il know-how
del reference in presenza,
per sua natura sincrono, agli
ambienti on line sincroni,
nella maggior parte dei casi,
non ¢ granché conveniente
né efficace.

In questo scenario si inscrive
la panoramica offerta da
Digilal reference services, cu-
rato da un “guru” del refe-
rence come William (BilD)
Katz. La raccolta sembra de-
stinata ad avere ampia diffu-
sione tra gli addetti ai lavori.
A questo obiettivo tende la
sua contemporanea pubbli-
cazione come numero spe-
ciale 79/80 (2002/2003) della
rivista “The reference librar-
ian”, diretta dallo stesso Katz
sempre presso Haworth
Press. Traspare dalla struttu-
ra il progetto di farne un li-
bro utile nei corsi sulla ma-
teria ma con un’agile impo-
stazione pratica interessante
anche per i professionisti.

Il volume ¢ diviso in due
parti: la prima di carattere
piu teorico, la seconda ricca

di casi ed esperienze. Nella
introduzione alla prima par-
te I"Overview di Bill Katz e
altri tre contributi hanno lo
scopo di spiegare perché “il
mondo del bibliotecario di
reference sta cambiando”,
come afferma Diane Kresh
della Library of Congress
(Virtually yours: thoughts on
where we have been and
where we are going with vir-
tual reference services in li-
braries).

Il messaggio piu forte viene
da due bibliotecari molto
critici verso i servizi di ref-
erence digitali: Jonathan D.
Lauer e Steve McKenzie
(Bad moon rising: a candid
examination of digital ref-
erence and what it means to
the profession). Questi riten-
gono le tecnologie dell'in-
formazione e della comuni-
cazione de-professionaliz-
zanti e de-personalizzanti ri-
spetto alle relazioni tra bi-
bliotecari e utenti; la possi-
bilita di erogare servizi attra-
verso Internet esisterebbe
quindi solo in particoli con-
testi e situazioni “di nicchia”,
marginali. Alla base delle ar-
gomentazioni offerte c'¢
l'assunto che “le relazioni ri-
chiedono contatti faccia a
faccia, in tempo reale e in
un luogo dato”. Di conse-
guenza il reference digitale
come “servizio completo”
sarebbe improponibile e
avrebbe serie limitazioni, ri-
spetto, ad esempio, al ref-
erence telefonico. Il discor-
so di Lauer e McKenzie ¢
molto duro e non lascia
margini al dibattito, intriso
com’e di una impostazione
pregiudiziale, senza un solo
ragionamento costruito sulla
base di qualche evidenza
supportata da fatti, statisti-
che, esperienze condivise.
Se ne possono comprende-
re pero le ragioni tenendo
conto da un lato del fatto
che essi considerano davve-
ro il reference on line una

possibile alternativa al ref-
erence telefonico, ovvia-
mente sincrono, e dall’altro
di quegli eccessi di entusia-
smo con cui, all'estremo op-
posto, diversi bibliotecari e
fornitori di software per bi-
blioteche, a partire dal
1995/1996, hanno avviato
progetti di live reference,
mutuando soluzioni orga-
nizzative e tecnologiche dal
mondo dei web contact
center e dei call center com-
merciali, senza andare mol-
to per il sottile in termini di
competenze del personale e
di risultati.

Un’impostazione piu scien-
tifica distingue il contributo
di Amanda Spink (Mediated
online searching and digital
reference), ricercatrice della
Scuola di scienze dell'infor-
mazione e tecnologia della
Pennsylvania, con cui en-
triamo nel vivo della prima
parte del volume e che ci &
molto piaciuto. La Spink por-
ta l'attenzione sul lavoro ne-
gli ambienti virtuali e sulle
problematiche dell'interme-
diazione nei processi di ri-
cerca on line. La brevita di
questo piccolo saggio ¢ in-
versamente proporzionale
alla sua efficacia, nel senso
che aiuta a leggere critica-
mente gli assunti o le con-
clusioni dei cinque contri-
buti che seguono, tutti rela-
tivi all'avvio e alla gestione
di servizi di reference digita-
le e alluso dei sistemi di
chatting (A checklist for stari-
ing and operating a digital
reference desk, Stocking the
virtual ready reference col-
lection, Real-time chat ref-
erence and the importance
of text-chat, Hurry up and
wait: observations and tips
about the practice of chat
reference, Communication
strategies for instant messag-
ing and chat reference ser-
vices). Si tratta di buone sin-
tesi della letteratura sull’argo-
mento degli ultimi anni da
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cui si possono ricavare con-
sigli operativi, checklist, idee,
tecniche e tattiche per non
ripetere gli errori di chi ha
sperimentato il reference di-
gitale gia da qualche anno.

Quanto siano ancora giova-
ni e incerte le buone prati-
che del settore lo rivela, co-
munque, la seconda parte
del volume, dedicata alla
presentazione di casi ed e-
sperienze. Un solo caso di
biblioteca pubblica, la Win-
ter Park Public Library, do-
cumenta ['orientamento po-
litico prevalente in questo
momento — e non solo negli
Stati Uniti — per quanto con-
cerne il ruolo e le modalita
che il servizio bibliotecario
pubblico puo realmente
giocare nella societa dell'in-
formazione per quanto con-
cerne l'offerta di reference
on line ai cittadini sul pro-
prio territorio: Can a small/
medium-sized library man-
age live online reference? ¢
la domanda chiave del con-
tributo. La risposta ¢ ine-
vitabilmente negativa. Un
centro di 27.000 abitanti vi-
cino Orlando, in Florida,
dopo una breve sperimen-
tazione in autonomia — e
che ha avuto piu che altro
un valore formativo per il
personale — ha aderito alla
offerta di QuestionPoint
della OCLC e della Library
of Congress.

Tutti gli altri casi proposti ri-
guardano biblioteche uni-
versitarie, le cui vicende so-
no spesso gia note agli ad-
detti ai lavori. Si tratta di bi-
blioteche protagoniste in
questi ultimi tre anni della
ribalta di convegni, liste di
discussione, pubblicazioni
sulle sperimentazioni in cor-
so. Tuttavia, la sistematicita
dell’esposizione e il fatto
che ogni contributo affronti
un diverso focus rendono
molto interessante 'antolo-
gia anche per chi conosce
gid queste esperienze.
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La storia dei servizi di vir-
tual reference della Duke
University (alla Perkins Li-
brary) consiste nel racconto
“informale” di Phil Blank
(Virtual reference at Duke:
an informal bistory). L'auto-
re documenta il problema
del declino del numero di
visite in biblioteca da parte
degli studenti e del perso-
nale docente. Implacabil-
mente fotografato dalle sta-
tistiche e dai sondaggi, que-
sto declino riguarda sia la
frequenza nella sede fisica
della biblioteca, sia, contro
tutte le aspettative, il nume-
ro di visite degli utenti al si-
to web della biblioteca stes-
sa. Appena abbozzata nelle
conclusioni ¢ lipotesi di ri-
cerca su cui bisognerebbe
forse approfondire le cono-
scenze e cio¢ che la scelta
di un software di web con-
tact center o call center co-
me quello prescelto, in tutto
simile a quello dei call cen-
ter commerciali, non sia la
strada ottimale per suppor-
tare una tipologia di relazio-
ne molto ricca di informa-
zioni e di scambi come ¢
quella che le persone si
aspettano di avere con i bi-
bliotecari nei servizi di ref-
erence.

Un altro genere di ostacolo
viene illustrato dal saggio
scritto da un team di biblio-
tecari dell’Universita della
Florida. Qui oltre trenta ad-
detti hanno partecipato alla
sperimentazione di un ser-
vizio di assistenza remota
agli utenti via chat (“Ref-
eXpress”), con sei diverse
unita organizzative coinvol-
te. Ne esce una cruda elen-
cazione di difficolta incon-
trate che vanno dall’assenza
di una cultura della valuta-
zione dei servizi erogati alla
sopravvalutazione delle pro-
prie capacita di gestione
della relazione negli am-
bienti virtuali o dei procedi-
menti di intervista conosciu-
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ti e usati nelle relazioni in
presenza. Impressionante,
ad esempio, il fatto che una
percentuale tra il 60 e il 70%
del personale coinvolto non
avesse mai usato in prece-
denza software di chatting o
di instant messaging, tro-
vandosi all'improvviso a do-
ver apprendere una quanti-
ta di comportamenti e atteg-
giamenti, prima ancora che
di nozioni tecniche, davve-
ro shalorditive per un neofi-
ta. Reattivita, scarse abilita
di comunicazione interper-
sonale, deboli capacita di
autoprogrammazione e ge-
stione del tempo, difficolta
a definire delle priorita e a
controllare le proprie opi-
nioni, convinzioni e perce-
zioni sono gli aspetti critici
principali che hanno com-
promesso, secondo gli auto-
ri, anche il livello di soddi-
sfazione dell’'utenza e rap-
presentano indubbiamente
delle “lezioni apprese” dal-
l'esperienza.

Alla Indiana Purdue Univer-
sity Indianapolis (IUPUD ¢
stata fatta un’esperienza
complessivamente valutata
in modo positivo. La gestio-
ne del servizio di reference
digitale denominato “Instant-
info” si & avvalsa in una pri-
ma fase di un software mol-
to efficiente in alcune fun-
zionalita, come il pushing di
pagine web, ma che rispon-
deva a un modello organiz-
zativo rivelatosi inapplicabi-
le (per esempio, per la rapi-
da produzione di slide di
presentazioni utili per forni-
re istruzioni e assistenza).
Ad una verifica ¢ risultato
che buona parte delle fun-
zionalita offerte dalla prima
soluzione software prescelta
non veniva mai utilizzata e
cosi, nell’arco di soli due
anni, alla TUPUI hanno deci-
so di cambiare software, sce-
gliendo una seconda piat-
taforma di “live reference”
piu facilmente integrabile

con il sito web della biblio-
teca (questo molto pit adat-
to a rendere disponibile in
via permanente e con mo-
dalita evidentemente asin-
crone le presentazioni o al-
tri materiali di istruzione e
documentazione tecnica su
banche dati, OPAC ecc.).
Molto interessante il sistema
avviato dalla biblioteca sta-
tale di Kansas City che co-
ordina un network di set-
tantasette biblioteche (pub-
bliche, speciali, di ricerca
ecc.). Una task force cui
hanno partecipato due bi-
blioteche regionali, otto ac-
cademiche, sette pubbliche,
tre di college universitari ha
progettato I'avvio collabora-
tivo del servizio di reference
digitale (“KANAnswer”) gra-
zie a un progetto pilota che
si € svolto in tre sole setti-
mane. [ risultati quantitati-
vamente sembrano incorag-
gianti: ¢i sono state in me-
dia diciassette chat al gior-
no, anche se comprensive
di molte transazioni tra i bi-
bliotecari, con un tasso di
gradimento del servizio da
parte degli utenti dell’85%.
Altro esempio di esperienza
consortile € quello del Penn
State Virtual Reference Ser-
vice (VRS) che serve una
popolazione molto vasta, ri-
unendo venti campus uni-
versitari, una open univer-
sity e tre istituzioni affiliate,
con logiche cooperative
molto forti benché tutte in-
terne all'organizzazione di
appartenenza. Da notare che
in questo caso il VRS ¢ sta-
to impostato fin dall'inizio,
complice anche lesigenza
di fornire il servizio agli stu-
denti dei corsi a distanza,
come un’estensione del
LIAS, il sistema bibliotecario
integrato gia in essere (Li-
brary Information Access
System), che permette oggi
agli utenti di consultare
I'OPAC, di accedere alle
banche dati in licenza e ai
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servizi di co-browsing e
chat con i bibliotecari sem-
pre dalla stessa interfaccia.
La sperimentazione ¢ durata
17 settimane, durante le qua-
li si sono avute 418 richieste
da 355 utenti diversi, nel
93% dei casi risolte con esi-
to positivo. L'esperienza ¢
illustrata qui con ottimo cor-
redo di dati. In particolare si
segnala che dall’analisi dei
quesiti posti emerge come il
39% riguardasse listruzione
per l'uso delle banche dati
come Lexis Nexis, Proquest,
Eric, PsycInfo ecc. A nostro
avviso questo ¢ un modello
vincente di live reference
per il futuro, dove le possi-
bilita di comunicazione con
le chat in tempo reale sod-
disfano le necessita dei bi-
bliotecari di dare consulen-
za e istruzioni sulle fonti e
le strategie di ricerca a uten-
ti remoti in modo conve-
niente, veloce, efficace men-
tre gli utenti ottengono im-
mediatamente aiuti nell'uso
di banche dati e sistemi in-
formativi diversi, senza mai
abbandonare l'interfaccia
del sito web della biblioteca
(cioé, la biblioteca, nell’am-
biente virtuale).

Nel caso illustrato dai bi-
bliotecari della Louisiana
State University si approfon-
discono gli aspetti della rac-
colta di feedback dagli
utenti e delle statistiche: I'ar-
ticolo offre una buona trac-
cia da seguire dal punto di
vista metodologico. Dell’e-
sperienza della Sherrad Li-
brary presso la East Tennes-
see State University colpi-
scono invece soprattutto i
dati degli “abbandoni” delle
chat decontestualizzate, pri-
ve cioe di una cornice rela-
zionale o funzionale nella
quale collocare la transazio-
ne. Questi abbandoni av-
vengono sia perché l'utente
pensa che il bibliotecario
non ci sia o viceversa, sia
per problemi di improvvisa
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mancanza di connettivita o
di persistenza e qualita del-
la connessione: considerato
che, come € noto, una rete
a commutazione di pacchet-
to qual & fondamentalmente
Internet non potra mai assi-
curare laffidabilita della tra-
smissione dati di una rete a
commutazione di circuito,
come quella telefonica, qual-
cuno potrebbe forse iniziare
a chiedersi se tutta la vicen-
da del reference digitale
“live” non debba essere ri-
scritta, utilizzando nuove e
diverse tecnologie.
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