
72 Biblioteche oggi  –  novembre 2009

Jean-Philippe Accart
Les services 
de réferénce. 
Du présentiel au virtuel 
Paris, Éditions du Cercle 
de la Librairie, 2008, p. 283, 
ISBN 978-27654-0969-4, 
€ 35,00

Che cos’è un servizio di re-
ference? A questa domanda,
intesa nella complessità dei
suoi aspetti tecnici, teorici e
deontologici, risponde in mo-
do compiuto il libro di Jean-
Philippe Accart, direttore di
biblioteca all’Università di Gi-
nevra e docente di scienze
dell’informazione all’Institut
Universitaire de Technologie
di Grenoble.
Il servizio di reference con-
siste nel rispondere alla ri-
chiesta di notizie da parte di
un professionista – il biblio-
tecario – con i mezzi via via
a disposizione, che nel tem-
po sono passati dalle consu-
lenze con i repertori in sala,
alla consulenza digitale, 24
ore x 7 giorni, con utilizzo di
banche dati online e predi-
sposizione di “FAQ”.
Il mestiere del bibliotecario
– osserva Accart – da decen-
ni va progressivamente con-
fluendo nella figura del do-
cumentalista, perciò il libro
sviluppa ulteriormente que-
sta direzione, già trattata dal-
l’autore in Le Métier de do-
cumentaliste. 
Mentre l’aspetto conservati-
vo nel frattempo è passato
ad altri specifici esperti, e
l’organizzazione di eventi re-
sta un’attività propria di al-
tre istituzioni culturali, la fun-
zione di reference esprime
il volto pubblico dell’istitu-
zione, la proiezione visibile
dell’organizzazione bibliote-
caria, perciò qui sta il cuore
vivo e il futuro della profes-
sione, e qui risiede anche il
suo preciso valore economi-
co, legato alla società dell’in-
formazione, in quanto parte

integrante della catena euri-
stica.
Se la società dell’informazio-
ne ha creato il ruolo del do-
cumentalista, Google ha dif-
fuso la capacità di raggiun-
gere la notizia in autonomia
e, di conseguenza, ha ridot-
to il numero degli addetti,
ma non l’importanza e la ne-
cessità di questa figura che
riveste compiti critici e di-
vulgativi.
La trattazione si divide in tre
parti, di cui due riportano
una rassegna ragionata del-
l’organizzazione del servizio
nelle biblioteche del mondo
occidentale. Da notare, inci-
dentalmente, che non c’è nes-
suna menzione per l’Italia,
nonostante la somiglianza dei
temi in discussione e delle
sperimentazioni in atto.
Queste due parti, a dire il ve-
ro, per l’esperto presentano
minore interesse, in quanto
offrono una ricognizione in
gran parte conosciuta, richia-
mano linee-guida facilmente
reperibili e suggeriscono una
filosofia del servizio, incen-
trata sull’utente, che la stam-
pa di settore ha già ampia-
mente argomentato.
Piuttosto le due parti – la
prima affronta la consulen-
za in presenza, mostrando-
ne in dettaglio tutti gli ele-
menti; la seconda presenta
il reference virtuale – costi-
tuiscono un valido testo di-
dattico, in quanto la rasse-
gna è ampia e minuziosa e
lo studente di bibliotecono-
mia può giovarsi della quan-
tità di esempi per avere un
quadro chiaro delle attività
legate alla mediazione infor-
mativa.
Anche il responsabile di una
biblioteca che voglia fron-
teggiare il calo di interroga-
zioni in presenza offrendo il
servizio in internet, troverà
un buon aiuto nell’analisi
tecnica del dispositivo, un
vademecum in sette capitoli
corredato di esempi france-

si, europei e nordamericani.
Le varianti possibili sono nu-
merose e l’autore prende in
esame tutti gli aspetti, indi-
cando le tappe nel percorso
da seguire per l’implemen-
tazione: dai formulari per
l’intervista ai criteri di scelta
– sincrono/asincrono –  fino
ai nuovi scenari quali Se-
cond Life. Vengono date in-
dicazioni su analisi dei costi,
tariffe, indicatori di presta-
zione, aspetti organizzativi,
piano qualità, analisi del va-
lore, marketing del servizio,
software più diffusi ecc.
In entrambi i casi gli aspetti
professionali del mandato so-
no gli stessi, riflette Accart; il
secondo presenta una sti-
molante associazione di tec-
niche e competenze.
Il passaggio dall’informazio-
ne statica del web 1.0 all’in-
terazione permessa dal web
2.0 ha restituito l’aspetto ar-
tigianale della transazione, va-
le a dire creata “su misura”. 
Che cosa caratterizza allora
una professione minacciata
dalla crescente potenza dei
motori di ricerca? Nell’intro-
duzione di Patrick Boin si
afferma che la parte nobile
del mestiere con la versione
virtuale si aggiorna e costrui-
sce la sua nuova identità ren-
dendo il servizio personaliz-
zato, e può farlo in virtù del-
le proprie consolidate capa-
cità comunicative e relazio-
nali. A mio parere persona-
le non basterà né l’aspetto
empatico, né la conoscenza
dei bisogni – cioè l’aspetto
dell’assistenza competente –
per fronteggiare il web se-
mantico, che spinge sempre
più avanti le proprie capaci-
tà: già il web 2.0 è riuscito a
trasferire nella transazione in
rete buona parte delle com-
petenze sociali che erano par-
te dell’esperienza tecnica 
La terza parte del libro, infi-
ne, presenta carattere di no-
vità ed è pertanto la più in-
teressante perché riflette sul

ruolo che compete all’inter-
mediario nell’epoca dell’ac-
cesso, di cui il reference vir-
tuale appare come un corol-
lario. Sviluppo naturale nel-
l’offerta di informazione di
qualità, il reference estende
anche a questo versante lo
sperimentato operare coope-
rativo e si riposiziona nel-
l’ambiente digitale: è acces-
sibile ovunque, è gratuito, of-
fre informazione affidabile,
garantisce la protezione dei
dati, offre un servizio perso-
nalizzato. In più, contribui-
sce a far conoscere le risor-
se documentarie a un pub-
blico più ampio, ponendosi
al terzo gradino di questo
processo, dopo il catalogo
online e il portale.
Nell’ambiente del web so-
ciale, il diritto all’informa-
zione si complica: il pubbli-
co in rete è diverso, più vo-
latile, meno governabile. Gli
sviluppi del web ontologi-
co, che riesce a dare rispo-
ste pertinenti a domande con-
fuse, accrescono la concor-
renza con i motori di ricer-
ca, che con il virtual refe-
rence condividono l’obietti-
vo fondante. Il bibliotecario
assume allora il ruolo di fil-
tro di fronte a risposte sem-
pre in eccesso, valida i risul-
tati trovati in internet, guida
tra le insidie dell’incontrolla-
to. Un compito divenuto ur-
gente è diffondere le com-
petenze informative a un’u-
tenza che spesso ha un at-
teggiamento passivo oppu-
re non dispone di un ade-
guato background critico.
L’epoca dell’accesso dischiu-
de prospettive e sposta gli
orizzonti. Un esempio viene
dagli archivi aperti delle isti-
tuzioni, che implicano un
ruolo formativo e divulgati-
vo per il tecnico dell’infor-
mazione, come pure lo svi-
luppo dell’e-learning, per cui
il reference in rete rappre-
senta uno strumento di so-
stegno. Biblioteche e centri
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di documentazione, pertan-
to, hanno modo di porsi nel
flusso dei cambiamenti che
stanno trasformando la co-
municazione scientifica.

Cinthia Pless

Biblioteca di ingegneria 
Università di Modena 

e Reggio Emilia
Modena 

cinthia.pless@unimore.it

Biblioteca professionale

72-80 bibl prof.qxd  21-11-2009  9:18  Pagina 73




