| servizi

Definire la destinazione
degli spazi in rapporto
alle funzioni

La riflessione sull'allestimento dei
servizi si ¢ legata inscindibilmente
al ripensamento complessivo della
biblioteca, riunita dalle sue diverse
realta, in una nuova area di citta in
buona parte ancora da costruire.

Chiave di volta del progetto accade-
mico ¢ stata I'idea di aggregare nel-
la piana di Novoli tutta I'area delle
scienze sociali, in un campus che
ospitasse tre facolta, dieci diparti-
menti e un’articolata offerta di servi-
zi: aule e sale congressi, laboratori
informatici, segreterie, mensa e bar,
alloggi per gli studenti, sale di lettu-
ra non attrezzate (350 posti) e una
biblioteca, che per la prima volta ha
un edificio dedicato (fig. 1, p. 38).
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E stato finalmente possibile soddi-
sfare bisogni antichi, offrendo tut-
ta la documentazione riunita assie-
me, selezionata, catalogata e in
buona parte direttamente accessi-
bile su uno scaffale di 16 chilome-
tri, che offre nuove possibilita di
browsing tematico, in ampi e con-
fortevoli spazi di studio, integrati
in un’infrastruttura tecnologica
adeguata, oltre a servizi qualificati
di assistenza, reference e forma-
zione alla ricerca.

1l lavoro di analisi e di preparazio-
ne all’'allestimento dei servizi, inter-
ni ed esterni, si & svolto nell’ambi-
to dei tre gruppi di studio per I'e-
laborazione dei flussi di lavoro e

del fabbisogno (servizi di base,
user education, gestione collezio-
ne), composti da bibliotecari pro-
venienti da sette contesti e realta di
servizio diverse (fig. 2, p. 44).
Lattivita si ¢ svolta avendo come
strumenti il testo del progetto/pia-
no di lavoro, scritto, discusso, con-
diviso ed esploso in dettaglio nei
sottoprogetti; i referenti e i gruppi
di lavoro articolati per obiettivi par-
ziali di progetto, con definizione
dei tempi, delle risorse e del detta-
glio delle attivita; le riunioni dei bi-
bliotecari (ai vari livelli di coordina-
mento) per la verifica dello stato di
avanzamento dei lavori; le riunioni
di tutti i bibliotecari, nei momenti
strategici; il calendario di incontri
individuali con la direzione; un
contesto di circolazione diffusa del-
I'informazione. Progettare i servizi
esterni e interni ha significato defi-
nire la destinazione degli spazi in
rapporto alle funzioni, immaginan-
do i diversi flussi, cioe¢ i percorsi
degli utenti e del personale e l'iter
dei processi.

Riferimento sicuro di lavoro ¢ sta-
to il disegno complessivo della bi-
blioteca, nella differenziazione dei
tre livelli in rapporto alla funzione,
alla categoria d’utenza e alla tipo-
logia di collezione ospitata: il pia-
no terra destinato alla didattica e
agli studenti dei primi anni, con
collezione di libri di testo e colle-
zione di reference di base; al pri-
mo piano le raccolte di periodici;
al secondo piano gli studi speciali-
stici, con collezione di reference e
monografie per la ricerca, consul-
tazione “protetta” delle collezioni
storiche e tavoli riservati, con pos-
sibilita di deposito dei libri prele-
vati a scaffale aperto sui tavoli
stessi (tab. 1, p. 40).

Sul lato ovest degli spazi comuni
del primo e secondo piano abbia-
mo chiesto un’integrazione del
progetto architettonico per allesti-
re aree di servizio e uffici non pre-
visti, per le particolari esigenze di
ricerca e consultazione di quel
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piano, e la gestione delle raccolte
relative. Sono state cosi realizzate
la sala di consultazione per le col-
lezioni storiche, la saletta micro-
film e le aree per i servizi di ripro-
duzione e stampa.

Gli spazi interni di servizio sono
stati definiti in funzione delle esi-
genze di quel piano; e a questi
spazi i bibliotecari sono stati desti-
nati secondo un criterio di asse-
gnazione fisica/organica ai vari uf-
fici, servizi, gruppi di lavoro.

Le stanze di lavoro sono state pen-
sate per ospitare persone il cui
compito prevalente fosse legato a
funzioni svolte in quell’ambiente
come luogo di riferimento di un
coerente assetto logistico-organiz-
zativo che si incentrava nei gruppi
di lavoro, permanenti e ad hoc.
Occorreva preliminarmente stimare
il fabbisogno di ore lavoro, perso-
ne fisiche, metri quadri e arredi ne-
cessari alle persone e ai processi.

Uno spaccato di vita vissuta...

Ai primi di novembre del 2003 i
gruppi di studio hanno concluso la
propria attivita definendo i flussi
di lavoro e stimando il fabbisogno
dei servizi, sulla base di dati e in-
dicatori, facendo riferimento a
standard consolidati o elaborando
nuovi criteri.

Il lavoro dei gruppi € presentato e
discusso tra tutti i bibliotecari, ve-
nendo recepito dalla direzione co-
me base per la successiva pro-
grammazione. Il monte totale del-
le ore settimanali disponibile viene
rapportato ai fabbisogni espressi
dai coordinatori dei gruppi, e si
definiscono le priorita di sviluppo
dei servizi, come attivita prelimi-
nare alla redazione del piano di
sviluppo 2004.

Contestualmente si rivedono assie-
me ai coordinatori le posizioni or-
ganizzative, si individuano gli ad-
detti ai servizi, con nome e cogno-
me, e si avvia la programmazione
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_inti della Tinaia

I grandi dipinti che arredano la biblioteca, lenzuoli in senso proprio, sono
opera degli autori dell’atelier La Tinaia, un centro nato nel 1975 all'interno
dell’Ospedale psichiatrico fiorentino di San Salvi che si propone come
esempio di comunita terapeutica in cui l'arte ¢ praticata liberamente e quo-
tidianamente da un gruppo di malati.

La Tinaia ha visto crescere, al proprio interno, un numero rilevante di pa-
zienti di grande statura artistica, le cui opere sono state accolte in musei e
istituzioni internazionali, a partire dalla Collection de I'Art Brut di Losanna.
Coniato nel 1949 dal grande artista francese Jean Dubuffet, il termine art
brut designa un insieme di produzioni artistiche assai diverse per tecnica,
materiali e provenienza socio-culturale dei loro autori che presentano un
carattere spontaneo e originale, indipendente dai modelli della tradizione
artistica ed estraneo ai circuiti della critica ufficiale e del mercato dell’arte,
e una speciale intensita espressiva.

In occasione dell'allestimento dei dipinti, la biblioteca ha curato la pubbli-
cazione del catalogo La Tinaia alla Biblioteca di scienze sociali dell’U-
niversita di Firenze, Firenze, Polistampa, 2004, <http://www.sba.unifi.it/
biblio/scienzesociali/tinaia.htm>.
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dei carichi di lavoro individuali,
nella prospettiva di ottimizzare 1'u-
tilizzo e la riassegnazione del per-
sonale ai gruppi di lavoro, cercan-
do di trarre il meglio dall'accentra-
mento.

E questa soprattutto la sfida, la pro-
va di un difficile match tra i biblio-
tecari e le necessita di lavoro, tra
le risorse esistenti e quelle da svi-
luppare, tra persone contraddistin-
te da competenze e capacita speri-
mentate o da far crescere, portatri-
ci di differenti culture e diversi
modi di essere, con le loro moti-
vazioni, predilezioni e incompati-
bilita. Passare dal fabbisogno di
assegnazione di personale stimato
a tavolino all’individuazione di chi
destinare a che cosa, in quale per-
centuale di tempo dedicato, in un
preciso luogo, assieme a chi ¢ un
difficile incastro.

Fondamentale ¢ il lavoro di squa-
dra, a tutti i livelli, e il continuo
confronto all'interno del gruppo di
raccordo che comprende il diretto-
re, il responsabile del progetto No-
voli e tutti i coordinatori, chiamati
a condividere la visione strategica
di sviluppo dell'organizzazione.
Sulla base di questi strumenti e
delle nuove ipotesi organizzative a
fine novembre/dicembre 2003 la
direzione fissa un calendario di in-
contri individuali con tutto il per-
sonale, appena prima di lasciare le
vecchie sedi: I'obiettivo operativo
¢ la definitiva messa a punto dei
carichi di lavoro, riscontrati coi di-
retti interessati rispetto alle quote
di partecipazione alle attivita dei
gruppi, e la verifica, per taluni,
della disponibilita a rivestire inca-
richi che individuino posizioni or-
ganizzative.

Allestire i servizi al pubblico:
i servizi di base!

Ecco come ci siamo mossi:
— definizione dei punti di servizio
e delle funzioni (bancone PT: o-
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rientamento e informazione, assi-
stenza agli utenti, distribuzione do-
cumenti del magazzino, prestito,
front office, servizi ILL, deposito,
servizi telefonici, reshelving, desk
primo e secondo piano: orienta-
mento e informazione, assistenza
agli utenti, reshelving, saletta mi-
crofilm; sala collezioni storiche;
specifiche servizi ai disabili: presti-
to domiciliare, postazioni Jaws);

— stima dei fabbisogni;

— definizione dei criteri di turna-
zione dei bibliotecari nei punti di
servizio (tutti girano su tutti? affe-
renza sulla base della competenza
professionale? diverso “peso” dei
diversi servizi; alcuni correttivi;
problematica di gestione delle ti-
pologie orarie; software gestionale
sviluppato ad hoo);

— definizione di protocolli di com-
portamento e predisposizione del-
la documentazione di servizio ne-
cessaria per armonizzare le diver-
se prassi, mentre in seno al comi-
tato di biblioteca si procedeva alla
stesura del nuovo regolamento di
biblioteca;

— prospettiva di gradualitd nell'im-
plementazione dei servizi;

— verifica dei fabbisogni (es. moni-
toraggio carico reshelving).

Un aspetto che c¢i contraddistin-
gue, date le dimensioni dello scaf-
fale aperto e l'elevato numero di
consultazioni, ¢ il grande e delica-
to carico quotidiano delle attivita
di reshelving — ancora piu delicato
per le monografie con collocazio-
ne Dewey — suddiviso indifferen-
temente tra tutti i bibliotecari in
servizio al pubblico, con l'ausilio
degli studenti titolari di borsa di
studio. Un aiuto verra in futuro, se
¢i soccorrera un finanziamento
straordinario, dall’attivazione di un
sistema integrato RFID che garan-
tira contestualmente l'avvio del
servizio di self~check e il monito-
raggio automatico dello scaffale
aperto, per l'intera collezione mo-
nografica corrente.
Contestualmente all’allestimento

dei servizi di base si ¢ svolta la ri-
flessione sui servizi di accesso alla
rete, inscindibilmente connessa al
disegno complessivo del contesto
tecnologico? e dell’architettura di
rete, e rilevantissima per le sorti
della biblioteca, in perenne bilico
tra imperativo di servire e tutelare
le esigenze della ricerca e la real-
ta/necessita di servire da straordi-
nario quanto assai Spesso generico
e affollatissimo Internet point e la-
boratorio informatico.

Si € dunque scelto di differenziare
I'utilizzo dei 105 pc a disposizione
del pubblico, definendo le se-
guenti tipologie: postazioni fisse
abilitate alla navigazione Internet,
con obbligo di autenticazione at-
traverso linserimento di numero
di matricola e password (la grande
maggioranza); postazioni fisse
senza obbligo di autenticazione,
con accesso ad OPAC, banche da-
ti, periodici elettronici (22 in tutto,
distribuite sui tre piani); postazioni
fisse per la consultazione di risor-
se elettroniche locali (2). Tutti i ta-
voli di lettura sono peraltro cabla-
ti e abilitati alla navigazione
Internet per i lap top, con obbligo
di autenticazione. Le risorse elet-
troniche offerte dalla biblioteca so-
no accessibili dall'esterno del cam-
pus, previa autenticazione. A mon-
te ¢ stato impostato un sistema di
filtering tramite black list, che
esclude laccesso a chat, giochi,
aste on line...; dovremo procede-
re oltre su questo fronte, differen-
ziando in particolare l'uso della bi-
blioteca da quello dei laboratori
informatici del campus, testando la
possibilita di non offrire il software
Office e la posta elettronica su al-
cune postazioni. Da tutte le posta-
zioni al pubblico ¢ possibile lan-
ciare stampe in rete indirizzadole a
sei stampanti distribuite tra i piani,
che avviano la stampa attraverso
l'inserimento della carta prepaga-
ta ricaricabile utilizzabile anche
per le fotocopie e per le stampe
da microfilm. Per i materiali anti-
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chi ¢ garantito un servizio di ri-
produzione digitale nelle 48 ore.

I servizi di user education’

Lidea di un utente che si muove
liberamente e autonomamente,
scorre lo scaffale, consulta i cata-
loghi e il sito web della biblioteca
e trova servizi e accesso alle risor-
se remote, anche da casa, ci invita
a un diverso ruolo, di orientamen-
to e di stimolo, e all’offerta di stru-
menti articolati di approccio alla
ricerca e alle risorse.

I servizi di user education, la pagi-
na web e la comunicazione diven-
gono strategici.

Nella nuova biblioteca abbiamo
progettato uno spazio dedicato per
la formazione, I'aula didattica “Ma-
ria Rosaria Corrado”, con 12 posta-
zioni attrezzate.

I corsi offerti sono differenziati! e
variano dal corso base attivato in
tutte le biblioteche universitarie,
“La ricerca nel catalogo dell’ateneo
fiorentino”, al corso di informa-
tion literacy “Introduzione alla ri-
cerca per la tesi”, ai corsi con cre-
diti formativi “La ricerca in biblio-
teca: abilita strumentali e strategie
informative”, riconosciuti da tutti i
corsi di laurea di giurisprudenza e
scienze politiche, prossimamente
da realizzare anche per l'area di
economia. Attorno a questa offerta
base vengono allestiti altri corsi,
quali quelli organizzati per la for-
mazione degli studenti collabora-
tori part-time o in seguito a con-
venzioni, come i corsi per i borsi-
sti dell’Azienda regionale per il di-
ritto allo studio universitario.
Vengono inoltre organizzate visite
guidate, soprattutto in concomi-
tanza con l'avvio del nuovo anno
accademico, per l'accoglienza del-
le matricole, e occasioni formative
ad hoc.

Tra il 2004 e il primo semestre del
20006 sono stati organizzati 56 cor-
si, che hanno formato 493 utenti.
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L’aula didattica si pre-
sta peraltro ad usi di-
versi, quali presenta-
zioni e trial di ban-
che dati, rivolti agli
utenti del campus o
ai bibliotecari.

La biblioteca garanti-
sce inoltre quotidia-
namente un servizio
di reference, o assi-
stenza alla ricerca,
offerto su appunta-
mento all’'interno di
un orario articolato
per macroaree tema-
tiche, con due ore
dedicate a ciascun
utente; fino al primo
semestre del 2006 ha
assistito 1.200 utenti.
1l lavoro di progetta-
zione e allestimento
di tutti i servizi di user
education ¢ stato arti-
colato e complesso;
tutte le attivita sono
inoltre periodicamen-
te monitorate e ricali-
brate, tenendo conto
delle caratteristiche
della comunita di rife-
rimento, dei muta-
menti dei curricula e
delle esigenze della
didattica, per mante-
nere lofferta viva e
aggiornata.

Strumento fondamen-
tale di monitoraggio
dei servizi e del loro livello di gra-
dimento sono i questionari elabora-
ti sia per i corsi che per l'assistenza
alla ricerca.

Importante sia per il servizio di as-
sistenza alla ricerca che per i cor-
si®> & lattivita di selezione e catalo-
gazione delle risorse web di quali-
ta, che vengono segnalate con una
newsletter® e rimangono accessibi-
li dal sito della biblioteca (sinora
ad uso interno) e che saranno
prossimamente integrate con op-
zioni di ricerca in Metalib. In pro-

Biblioteca di Scienze sociali: la sala di consultazio-
ne dei fondi storici

spettiva ci auguriamo di poter pre-
sto attivare un servizio di virtual
reference desk.

In questo contesto le pagine web
della biblioteca’ sono state pensa-
te e sviluppate per costituire un
potente e reale strumento di servi-
zio, per l'utente e per il biblioteca-
rio, che nelle pagine riservate® tro-
va immediatamente in linea tutta
la documentazione necessaria per
i servizi.

La comunicazione e la promozio-
ne rivestono un ruolo importante,
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per informare in modo completo i
frequentatori della biblioteca sulle
opportunita e i servizi offerti mi-
gliorandone i livelli di fruizione,
facilitare I'uso della biblioteca e
I'incontro con l'informazione; crea-
re un clima favorevole attorno alla
biblioteca e “fidelizzare” gli utenti,
accrescendone i livelli di soddisfa-
zione individuale.

Abbiamo elaborato un logo, uno
“stile” e un protocollo di comuni-
cazione adeguati a un’utenza uni-
versitaria diversificata, e abbiamo
cercato di dare richiamo, uniformi-
td e coerenza a tutti gli strumenti e
a tutte le comunicazioni in uscita
dalla biblioteca, sia relativamente
alla grafica che al linguaggio.

Nel frattempo siamo stati attenti a
monitorare e valutare il nostro la-
Voro e quanto ci accadeva attorno,
per rivedere le nostre scelte e pre-
pararci a nuove necessita.”

I bibliotecari

Contestualmente si ¢ lavorato sui
bibliotecari, sviluppando le profes-
sionalita maturate nei diversi con-
testi di provenienza per rafforzare
trasversalmente le competenze di
subject librarian applicandole ai
vari servizi, con l'ambizione di
creare piu stretti legami con la co-
munita scientifica. Lidea — solo
parzialmente realizzata — era quel-
la ad esempio di “incardinare” un
bibliotecario specialista, gia esper-
to conoscitore di un settore disci-
plinare, a una determinata porzio-
ne di collezione, da sviluppare e
gestire (dall'impostazione degli ac-
quisti al trattamento catalografico
alla supervisione di porzioni di
scaffale Dewey), e di sfruttarne le
competenze anche sul fronte del
reference e della formazione del-
l'utente.

Come eccezione rispetto al model-
lo del subject librarian, ma sem-
pre nello spirito di sviluppare una
pit forte integrazione con le facol-
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ta, i corsi di laurea, gli insegna-
menti e i docenti, stavolta per il
supporto alla didattica, si ¢ costi-
tuito un gruppo di lavoro che cu-
rasse la manualistica e le collezio-
ni di base. 1l referente del gruppo
ha dedicato e dedica settimanal-
mente un quarto del proprio tempo
all'attivazione e all'implementazio-
ne del servizio Penelope, un’inter-
faccia di informazione e aggiorna-
mento on line sui corsi e i libri di
testo adottati, gli orari di lezione e
di ricevimento dei docenti, i risul-
tati delle prove.!*
Contestualmente ci si rendeva
conto che il nuovo servizio al pub-
blico, con I'esposizione alle solle-
citazioni di un’utenza che copriva
i pit diversi contesti di ricerca, im-
poneva lintegrazione delle com-
petenze specialistiche con una
preparazione adeguata a un’assi-
stenza di base in ciascuna delle
macroaree (giurisprudenza, econo-
mia, scienze politiche) e una forte
iniziativa di formazione di tutti i
bibliotecari. In questo senso si ¢
avviata un’intensa iniziativa di
“scambio di formazione”, attivan-
do corsi interni e presentazioni
che sono tra laltro risultati impor-
tanti per costituire nuove relazioni
tra colleghi e mettere tutti in grado
di affrontare le richieste di infor-
mazione di base rivolte durante il
servizio al pubblico, su cui conte-
stualmente si lavorava predispo-
nendo documentazione scritta, i-
struzioni e strumenti per allineare
le risposte e uniformare le prassi,
con la speranza di arrivare presto
a uno stile comune di servizio.!!

Note

I Per un approfondimento si veda P.
Panizza, I servizi al pubblico, in Tra-
slocare, riaggregare, rifondare..., cit.,
p. 187-198.

2 Su questo argomento cft. il contribu-
to di P. Vivani, 11 contesto tecnologico,
in Traslocare, riaggregare, rifondare...,
cit., p. 177-185.

3 La tematica di allestimento di questi
servizi € trattata diffusamente da E.
Grusti, I servizi di user education, in
Traslocare, riaggregare, rifondare...,
cit.,, p. 199-224.

4 <http://www.sba.unifi.it/biblio/scienze
sociali/corsiassistenzaricerca.htm>.

> <http://www.sba.unifi.it/biblio/scienze
sociali/sitiscienze.htm>.

0 <http://www.sba.unifi.it/biblio/scienze
sociali/newsletter/newsletter.htm>.

7 <http://www.sba.unifi.it/biblio/scienze
sociali/>.

8 <http://www.sba.unifi.it/biblio/scienze
sociali/riservato/personale.htm>.

? Nel corso del 2005 la biblioteca ha at-
tivato un gruppo di lavoro di monito-
raggio e valutazione dei servizi che ha
predisposto un set di dati e di indica-
tori da rilevare, ad integrazione dei da-
ti rilevati dal gruppo centrale SBA. Il
monitoraggio riguarda soprattutto la
comunita servita e i dati relativi agli in-
gressi e all'utilizzo dei servizi offerti,
ma anche lo sviluppo del personale.
10 <http://www3.cce.unifi.it/giuris/
penelope/iframe-index.asp>.

I1 Relativamente alla programmazione e
alle attivita svolte dalla biblioteca, si con-
sultino le pagine: <http://www.sba.unifi.
it/biblio/scienzesociali/attivita.htm>.

Abstract

The Library of Social Sciences at
the University of Florence was
thought as the heart of the great
building plan with whom the
university has created a new
campus where the divisions of
Economics, Law and Politics
(together with ten departments of
Social sciences) have been united.
The library, conceived as a service
centre embedded in the global
academic activity of the Univer-
sity, has unified the seven differ-
ent departmental libraries scatter-
ed around the town and their
respective collections.

In the meantime, the direction
seized the opportunity to rethink
the services, in order to restruc-
ture and adequate them for the
new location.
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