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Cooperative reference:
social interaction in the
workplace
Celia Hales Mabry (ed.),
Binghamton (NY), The Haworth
Information Press, 2003, p. 290
(pubblicato anche come
“The Reference Librarian”, 2003,
83/84)

Il reference è tra i servizi bi-
bliotecari quello dalla con-
notazione più sociale e par-
tecipativa, non solo per la
comunicazione che si stabi-
lisce tra utente e biblioteca-
rio, ma anche per la coope-
razione che si sviluppa tra i
colleghi.
Questo volume affronta gli
aspetti relazionali e collabo-
rativi legati al reference, os-
servandoli nelle diverse si-
tuazioni di lavoro: il front
office, il back office, l’assi-
stenza a utenti remoti, la
collaborazione in ambito
accademico con la facoltà di
riferimento, la cooperazione
con altre biblioteche.
Molto si è scritto sull’impor-
tanza della comunicazione tra
bibliotecario e utente, con-
siderato il momento deter-
minante in cui si gioca l’effi-
cacia del servizio; anche nei
contributi qui raccolti è po-
sta molta enfasi su questo
argomento, sottolineando in
particolare la necessità di ri-
conoscere le competenze dei
due soggetti che entrano in
relazione, al fine di unire al-
l’esperienza del bibliotecario
nelle tecniche di ricerca la
conoscenza da parte dell’u-
tente sullo specifico argomen-
to di proprio interesse. La
procedura dell’intervista è
proposta in questo modo
come una vera e propria
partnership; partendo dal
presupposto che utente e bi-
bliotecario siano alla pari e
interagiscano allo stesso livel-
lo, alcuni contributi incorag-
giano ad applicare alla fase
dell’intervista il modello del-
l’apprendimento cooperativo. 

Queste teorie propongono il
reference come un’attività
unica e irripetibile, stimola-
no entusiasmo nel proprio
lavoro e contrastano il ri-
schio di viverlo in maniera
ripetitiva: “The Now of a given
reference exchange is all the
time that matters” (p. 52).
La principale raccomanda-
zione che emerge dalla let-
tura del volume è di evitare
assolutamente un atteggia-
mento giudicante nei con-
fronti di chi manifesta un bi-
sogno informativo: utente e
bibliotecario non si trovano
l’uno di fronte all’altro in
contrapposizione, ma piut-
tosto sono insieme a con-
durre una transazione. La
letteratura professionale a
tal proposito si rifà molto al-
l’analisi transazionale, da
cui trae spunti e suggeri-
menti da applicare alla fase
dell’intervista all’utente.
Anche i colleghi sono delle
risorse preziose cui fare ri-
corso nel lavoro di refer-
ence; un servizio efficace,
infatti, trae vitalità anche
dallo spirito di collegialità
che si crea tra i bibliotecari.
La mancanza di un clima se-
reno e collaborativo tra lo
staff di una biblioteca si ri-
flette anche sul front office,
è recepito dagli utenti come
un elemento che crea disar-
monia e li allontana dal ser-
vizio.
Quindi al reference librar-
ian è richiesta la capacità di
relazionarsi non solo con i
propri patrons, ma anche
con i propri colleghi, in mo-
do da fare squadra e lavora-
re insieme all’obiettivo co-
mune di offrire un servizio
efficace ed efficiente.
Per stabilire questa condi-
zione di coesione sociale è
importante riuscire a supe-
rare la competitività che
può insorgere sul lavoro;
sono promosse una serie di
iniziative per favorire rap-
porti amichevoli e confiden-

ziali tra colleghi, che aiutino
a instaurare un clima più
positivo e collaborativo: pro-
grammi di mentoring, ad
esempio tra i più anziani e i
nuovi assunti; crosstraining,
per evitare la compartimen-
talizzazione del lavoro e de-
gli schemi mentali; lavoro di
gruppo piuttosto che attività
isolate; organizzazione cir-
colare e non piramidale,
che sia cioè più partecipati-
va e meno autocratica, che
stimoli un senso di apparte-
nenza e non di sottomissio-
ne: è importante lavorare
sentendosi partner e mem-
bri di una comunità.
La condivisione e lo scam-
bio di conoscenza sono fon-
damentali per la crescita pro-
fessionale e umana di cia-
scuno, e questi processi pos-
sono essere favoriti attraver-
so periodiche sessioni di ag-
giornamento tra colleghi, in
cui ciascuno informa gli altri
delle novità su strumenti,
procedure, prodotti di pro-
pria pertinenza.
Nel lavoro bibliotecario c’è
sempre più da imparare e
sempre meno tempo per
farlo. Il suggerimento è di
creare una cultura dell’ap-
prendimento proattiva, ba-
sata sull’approccio di squa-
dra; ciò significa apprende-
re dagli altri, scambiare le
proprie conoscenze, mette-
re in comune le proprie
esperienze e creare una ve-
ra e propria learning organi-
zation all’interno della bi-
blioteca.
Le esigenze di collaborazio-
ne si fanno ancora più forti
quando il reference si esten-
de oltre gli spazi fisici della
biblioteca.
L’assistenza a utenti remoti
può avvenire attraverso vari
canali, tra i quali il volume
prende in considerazione il
sito web della biblioteca, il
tutorial online, l’e-mail, i
content o learning manage-
ment systems ovvero le piat-

taforme didattiche per l’ero-
gazione di corsi a distanza.
Ciascuno di questi strumen-
ti necessita della comparte-
cipazione di competenze di-
verse oltre a quella del ref-
erence librarian, che è
quindi stimolato a interagire
con altre figure professiona-
li (tecnici, informatici, sub-
ject librarians, docenti).
La dimensione digitale del
servizio implica quindi la
necessità di cooperare a più
livelli: non solo tra colleghi
di una stessa istituzione o di
istituzioni affini, ma anche
con operatori di ambiti pro-
fessionali non strettamente
inerenti il reference.
Le relazioni collaborative che
così si creano hanno posto
in essere in America il ruolo
di un coordinatore che ar-
monizzi l’interazione tra
soggetti diversi, soprattutto
in ambito universitario rela-
tivamente ai programmi di
distance learning.
Il volume, principalmente
rivolto al contesto accade-
mico, propone una visione
sistemica dell’università, so-
stenendo che la sua vitalità
e il suo corretto funziona-
mento dipendono dall’inte-
razione delle parti che lo
compongono. Tra queste vi
è anche la biblioteca che,
per partecipare alla vita e al-
la gestione del sistema acca-
demico in cui è inserita, de-
ve stabilire un rapporto
stretto con i docenti, segui-
re le loro politiche didatti-
che per adeguarvi il mate-
riale bibliografico e docu-
mentario; deve essere in
contatto con il sistema infor-
matico di ateneo, per alli-
nearsi agli standard e alle
infrastrutture e per armoniz-
zare queste con i propri
strumenti e risorse; deve es-
sere quindi integrata ai vari
canali informativi della pro-
pria università di apparte-
nenza, ad esempio mante-
nendo un proprio punto di

Biblioteca professionale



77Biblioteche oggi  –  aprile 2006

accesso attraverso il portale
di ateneo o di facoltà e at-
traverso le altre piattaforme
disponibili. 
Infine, la massima realizza-
zione dei principi collabora-
tivi sottesi al reference service
si esplica nella cooperazio-
ne con altre istituzioni bi-
bliotecarie, di cui il volume
presenta alcuni casi di stu-
dio, concludendo con un
excursus sullo sviluppo del-
la cooperazione interbiblio-
tecaria in America fino al
2002.
Le richieste sempre più sofi-
sticate di utenti dalle cre-
scenti esigenze, le opportu-
nità tecnologiche in conti-
nuo sviluppo, i problemi di
budget che i servizi bibliote-
cari devono fronteggiare so-
no tutti elementi che concor-
rono a rendere la coopera-
zione interbibliotecaria una
necessità ma anche un’op-
portunità per svolgere al
meglio il proprio lavoro.

Giada Costa

Biblioteca Politecnica
Università degli studi di Parma

gcosta@unipr.it

Biblioteca professionale


