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Ai fini della valutazione (mi-
surazione e interpretazione
dei dati), il primum (in sen-
so sia logico che cronologi-
co) è l’individuazione di pa-
rametri di valutazione me-
diante indicatori (o indici).
Un indice è un insieme fini-
to di valori assoluti varia-
mente combinati per la sin-
tesi (qualitativa) dei dati. La
raccolta dei dati implica ne-
cessariamente un criterio
d’elezione: quali dati per l’a-
nalisi del sistema? quali i trat-
ti distintivi? come trasformar-
li in indici? 
Gli indicatori funzionano
non “localmente” ma a livel-
lo “di sistema”, entro un si-
stema di relazioni caratteristi-
che (o “pertinenti”) dotate di
significato. La cosiddetta “in-
formazione di ritorno”, se re-
lativa a un solo indice, è, ai
fini della valutazione di siste-
ma, ambigua (non-univoca). 
Nel controllo di gestione, e
ancor più nel management
di biblioteca, un indicatore

non è (o non dovrebbe es-
sere!) un “indicatore di con-
teggio”, un “tassametro” (fun-
zione assolta a monte dal da-
to di misurazione); ma piut-
tosto un “indicatore di sinto-
nia” o, meglio, un “indicato-
re giroscopico di rotta”.
Per sintonizzarsi sui reali bi-
sogni attuali e/o potenziali
dell’utente, e per orientarsi
nella modulazione del servi-
zio, ogni indice deve poter
fornire informazioni pertinen-
ti di sistema. Il risultato di ta-
le operazione è il valore spe-
cifico assunto dalla relazione
(“parametro indicale”). Per
fornire informazioni perti-
nenti di sistema, l’indice de-
ve essere pensato come rela-
zione o incrocio di due o
più parametri indicali (“com-
parazione funzionale di va-
lori variabili”). 
È ambiguo, strutturalmente
ambiguo, non solo il mero
dato di misurazione ma per-
sino il singolo parametro in-
dicale. In termini assoluti l’in-
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del segnale/servizio è un
processo osmotico a forte
interazione dinamica. Ogni
fenomeno comunicativo bi-
direzionale (compresa la
mediazione efficace) preve-
de che la trasmissione di
messaggi diversi sia affidata
ad uno stesso codice (co-
mune a mittente e destina-
taro).
Pena cadere nella buca de-
terministica della qualità del
servizio come fenomeno as-
solutamente calcolabile (ex
lege) in termini statistici, la
scelta e l’uso degli indicatori
(e dei criteri di selezione de-
gli indicatori) deve poter te-
nere conto della quota-parte
di incalcolabilità (principio
di indeterminazione) che re-
gola ogni sistema di osserva-
zione (persino quelli fisici!):
l’umore e i saperi dell’utente
sono importanti quanto (e
più) l’umore e i saperi del
bibliotecario. Importante è
saperli “fiutare” e incanalare
all’uso consapevole e alla
mediazione consapevole, e
saperli utilizzare come indi-
ce da incrociare con indici
(“indice d’ascolto”). L’indice
di ascolto potrebbe struttu-
rarsi come il rapporto tra

uso consapevole (utente) e
mediazione consapevole (bi-
bliotecario). 
Se leggere la biblioteca oltre i
numeri (Solimine) vuol dire
andare oltre la lettura perio-
dica del “contatore”, allestire
batterie di indicatori signifi-
cativi variamente incrociati e
operare la sintesi di un in-
sieme strutturato di dati;
adottare il punto di vista del-
l’utente non vuol dire solo
(o tanto) affidarsi alla pratica
ispettiva del monitoraggio
(sia pure discreto) o all’im-
pudenza del questionario-
intervista (o, peggio, all’au-
toreferenzialità dell’agenzia
di controllo!), ma anche e
soprattutto guardarsi-attra-
verso lo sguardo (più o me-
no opaco, vivace, lucido o
traslucido) dell’utente. 
Non solo indici, dunque. Il
bibliotecario consapevole,
anche della centralità, com-
plessità e infinità dell’uni-
verso semiotico, dovrebbe,
oltre che sapere (e sapere di
sapere), saper fare incetta di
indizi.
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dice può assumere “valore
di soglia” o “valore di picco”.
Acquista invece significato
(o valore intrinseco) solo en-
tro un sistema di relazioni
funzionali (“funzione indica-
le di sistema”), ossia per dif-
ferenza e opposizione con al-
tri parametri indicali. La com-
parazione di valori con altri
valori, oltre che in diacronica
(“interna” o “esterna”), è com-
parazione sincronia indicale
di sistema. Una valutazione
efficace deve poter funziona-
re per comparazione sincro-
nica indicale a ogni stadio
dell’evoluzione del sistema.
In una visione integrata, la
comparazione dei parametri
indicali investe ogni ambito
del sistema. Presi isolata-
mente, “a lista”, gli indicato-
ri/indici possono decidere
l’umore del bibliotecario ma
non le soluzioni e i corretti-
vi più idonei al migliora-
mento del sistema. La valu-
tazione di sistema, perché
possa dirsi “provabile”, ri-
manda alla relazione com-
parativa di ognuno degli in-
dici individuati come perti-
nenti al sistema. Il risultante
“valore di comparazione” è
un dato sintetico-qualitativo
di struttura e/o performan-
ce che può essere incrocia-
to con valori altri relativi:
1) a uno stadio precedente
del sistema (“comparazione
diacronica interna”); 
2) a sistemi esterni (“com-
parazione sincronica ester-
na”);
3) a standard nazionali o in-
ternazionali (“comparazione
sincronica a standard”).
Il feedback, prima e più che
“informazione di ritorno”
sottoposta a decodifica dal
bibliotecario, è un fenomeno
di retroazione: l’informazio-
ne (il contenuto di senso del
segnale che informa sul ser-
vizio-prodotto), interpretata
dall’utente come quella in-
formazione (senso/significa-
to/valore del servizio-pro-

dotto), ci piaccia o no, orien-
ta il comportamento dell’u-
tente. 
(D’inciso: mentre il compor-
tamento dell’utente è il risul-
tato di una valutazione d’in-
sieme del servizio-bibliote-
ca, il bibliotecario è meglio
disposto alla visura del con-
tatore, a selezionare para-
metri e a valutare servizi che
in termini numerico-quanti-
tativi più rassicurano i refe-
renti istituzionali e la consi-
derazione di sé.)
Il punto di vista dell’osser-
vatore (del destinatario-in-
terprete e del produttore-in-
terprete) è interno al siste-
ma. I punti di vista, e gli
strumenti di interpretazione
dell’informazione, in uscita
(input/ output) come in en-
trata (output/input), defor-
mano il sistema. La defor-
mazione del sistema è de-
formazione degli elementi
costitutivi del sistema. La
scelta degli strumenti di
analisi e del punto di vista,
del destinatario-interprete e
del produttore-interprete,
sono elementi costitutivi del
sistema. 
Il servizio non è una entità
in sé e per sé, monadica,
sempre uguale a se stessa,
immutabile nel tempo e
nello spazio; ma un’entità
fluente, parum constituta,
poco stabile, in perenne di-
venire. Il servizio, anche
quando pianificato, orga-
nizzato e gestito (e persino
valutato!) in riferimento a
standard qualitativi, risente
del punto di vista dell’os-
servatore-interprete (desti-
natario e/o produttore). È
l’interprete che crea il servi-
zio, che gli attribuisce valo-
re di significato. Significati-
vo non è lo standard di ser-
vizio in sé ma cosa l’inter-
prete sa (o non sa) mettere
in relazione con il servizio
per una sua fruizione effi-
cace. Quello che si instaura
fra mittente e destinatario
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