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Se ¢ vero che nessuno ¢ in-
dispensabile in un’organiz-
zazione, ¢ altrettanto vero
che di alcune persone si
percepisce spesso quale sia
stata l'influenza e il contri-
buto solo quando non ci so-
no pit. Mi riferisco alla
scomparsa di William (Bil)
Katz, avvenuta nel 2004 e
che forse ha lasciato alla ca-
sa editrice Haworth, per la
quale Katz aveva curato
moltissime pubblicazioni co-
me autore e come editor di
“The Reference Librarian”,
un vuoto improvviso.

Non che i curatori di questo
numero della rivista, pubbli-
cato contemporaneamente
anche come monografia,
non abbiano affrontato il
compito con coraggio, anzi.
Anderson e Webb sono due
docenti universitari della
Northern Illinois University
e, a vedere il risultato, han-
no fatto certo del loro me-
glio per selezionare casi in-
novativi di servizi di ref-
erence rappresentativi di di-
versi contesti, pubblici e ac-
cademici. Mi pare probabile
che essi abbiano lavorato
soprattutto con gli “avanzi”,
raccolti per le precedenti
antologie sullo stesso argo-
mento, curate ancora da
Katz, in quanto tutti i dieci

articoli del volume risultano
redatti negli anni 2001-2003.
Gli autori dei contributi pre-
sentano comunque, nel com-
plesso, testimonianze anco-
ra abbastanza originali e fre-
sche (soprattutto per noi ita-
liani che non brilliamo nel-
'organizzazione, nel market-
ing e nell'innovazione dei
servizi al pubblico) e in que-
sto ¢ certo riuscito il lavoro
di cernita dei curatori.
Anderson, che & anche bi-
bliotecario, ha inoltre con-
tribuito come autore con un
testo sulle novita legislative
USA in fatto di copyright
(DMCA) che si fa apprezza-
re per la sua impronta di-
dattica, con cui chiude la
prima parte del volume
(New roles for librarian’s; le
due parti successive si inti-
tolano Impact of technology
e Issues in library services).
Tuttavia, alla raccolta manca
quel fil rouge che Katz a-
vrebbe forse suggerito co-
me motivo conduttore per
studiare e ragionare su que-
ste esperienze. Non si parla
di tendenze innovative strut-
turali in nessuno dei conte-
sti esaminati dagli autori.
Non si comprende se c’¢, e
qual €, una nuova direzione
da seguire. Non si offre, in
definitiva, al lettore alcun
punto fermo per prevenire
lo stordimento causato dalla
presentazione di una giran-
dola di casi che appaiono
nel complesso cuciti assieme
alla bell’e meglio, solo per-
ché testimonianze di cam-
biamenti. Questo non li ren-
de automaticamente esempi
di buone pratiche, come in
genere si aspetta chi legge
casi riportati nella letteratura
professionale.

Provo allora a usare come
criterio di analisi e lettura
critica di queste esperienze
uno spartiacque, che forse
non sarebbe dispiaciuto a
Bill Katz: chiediamoci di
quale “tipo” di cambiamen-
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to riferiscono gli autori? E
un cambiamento indotto da
fattori esterni, oppure € un
cambiamento pianificato si-
stematicamente dai bibliote-
cari? Mi pare cosi di poter
dire che la maggioranza dei
contributi del volume de-
scrive, senza particolare am-
bizione riflessiva e senza
grande verve, esperienze di
cambiamento e di micro-cam-
biamenti continui del primo
tipo, quelle esperienze cio¢
in cui ci accorgiamo che il
cambiamento € avvenuto,
vuoi perché siamo gia im-
mersi fino al collo in una
nuova situazione, vuoi per-
ché sono gli utenti a indi-
carcelo, con le loro richieste
e con i risultati delle indagi-
ni di customer satisfaction: ¢
il caso di realta come le bi-
blioteche specializzate di
musica, le biblioteche rurali
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(Ia cui realta operativa ¢ si-
mile alle condizioni di tante
biblioteche comunali italia-
ne pit di quanto non si
pensi) e le biblioteche di
medicina, ma anche dei ser-
vizi di prestito interbibliote-
cario, di document delivery,
di Ask-a-librarian. In questi
contesti Internet, le tecnolo-
gie, la domanda degli uten-
ti e lofferta di risorse elet-
troniche (pensiamo alla mu-
sica in rete o alla documen-
tazione di fonte pubblica o
la diffusione dei programmi
di chat e instant messaging
tra gli studenti) hanno in-
dotto in tempi rapidissimi,
tra i bibliotecari cosi come
tra gli utenti, 'adozione di
nuove modalita di accesso e
“consumo” dell'informazione
digitale, sempre piti connota-
te da logiche “self service”,
scardinando, in parte, anche
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l'organizzazione tradiziona-
le del lavoro.

Rappresentativa della se-
conda condizione, invece,
quella del cambiamento pia-
nificato sistematicamente gra-
zie a una vision € a una po-
litica dell'innovazione bi-
bliotecaria, ¢ la case bistory,
presente nella prima parte
del volume, della nuova Bi-
blioteca Martin Luther King
Jr. di San José, in California.
Questa nuova, grandiosa,
biblioteca ¢ nata dallo sfor-
zo congiunto di una biblio-
teca pubblica e di una biblio-
teca universitaria che hanno
unito le loro risorse e realiz-
zato una vera e propria fu-
sione. Esse hanno quindi
realizzato un unico servizio
di front office, offerto con
policies diversificate per i di-
versi gruppi di utenti, in
modo da realizzare delle e-

conomie e di rispondere al
meglio alle aspettative della
loro gigantesca comunita
metropolitana.
In conclusione, il volume
documenta un’eterogeneita
di cambiamenti nell’offerta
di servizi al pubblico carat-
terizzati proprio dall’assen-
za di un’unica direzione di
sviluppo. Non c’¢ piu l'en-
fasi esclusiva sulle tecnolo-
gie che ha dominato la sce-
na delle innovazioni nel
reference per piu di dieci
anni, ma si registra una
straordinaria fioritura di
nuovi problemi organizzati-
vi con cui misurarsi. Sta a
noi la sfida di comprendere
dove va la corrente e, fin-
ché ci ¢ possibile, cercare
di anticipare 'onda.
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