BIBLIOTECARIO NEL 2000

Il reference librarian
nel contesto multimediale

I profilo professionale in evoluzione

e Aurelio Aghemo

n 1RT0 quando, al prmo congresso dell’ Amerscan

Library Association, Samuel Swer Green' wtilizzd
per la prima volta il termine e ne espose | oonoett,
Parendo dalla constatazione che Faumento del pubblico
delle hibligeche comportava un'ampea democranzeazio-
ne dell'utenz — un'slenza rlenuta meno pregsnia cul
turalmente © meno abile 3 odentarsi ta i libr e § doou-
mentl — Green sostienne, non senzd opposizioni, che
nom fosse pan sufficenite mettere a disposizsone del leno-
re ampie codlesgoni librre gemerali e df repenond & con-
sultazicne: 'accesso all'informazione ¢ alla conoscenza
donveva essere facilicatn per mezzo di un servizio nuovo
che permenesse di usufruire al meghio delle risorse della
hibaliceca
In breve, il principio che sottende il referernce sevoice re-
cita che esso & il servizio di assisteneza persondalizzata
all'uternte o i reca m bibliteca per soddefire un biso-
gno di informazions, Cuesta breve frse reca in s& una
serie di sipnificati & implicazioni che hanmo unincidenza
notevole sull'oeanizzazione delle amivisd della biblicteca,

I I reference service porta come data i nascita 'an-

| Proseguiame la pubblicazione depli interventi svolt in occa-
sione del Convegno “Bibliotecario pel 20007 (Milano, 12-13
marzo 1998), presentando le relaziond di Aurelio Aghemo sul- |
Feweduigione del ruolo del reference Bbvaerian nella prospeltiva
multimextiale & di Carda Basili sulle nuove professionalia ri-
chieste dall’'avveno della societl dell'informazione

I precedenti numerl sona gid apparsi gl interventl di Lulgl
Crocettl, Siillothecaring techrologices {4798, p. 6-10F 5
Michael Malinconico, Bibliceche mivtuali, bilbliofecars reall
(408, p. 12-30k Cardo Revelli, Fighe i deassi (598, p. 4-
11}; Riccarde Ridi, D camone alla rele (5708, po 12-19)
Michele Santomn, N fermivale peme (308, po 20-20)
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[ coneettd significativi che Fanno da corona all utente i
biblioteca sono: “servizio”, “assisenza personalizzata”,
*hisogmno di informazione”. La presenza di un servizio ha
risvalti organizzativi ¢ di responsabilitd, inquanto B bi-
blioteca deve dedicarvi risorse finanziane ¢ umaneg per
garanticke, olire 3 impegrasi per assicurame la continuita
e la qualiti; & evidente la necessiti della sua armonizes-
zione nel contesio dell'attivits complessiva e della dislo-
cazione generale delle nsorse.

L'pssisterven persomalizs inmova rspetto alla costituzione
di apparati bibliografici a cui accedere unicamente per
mezeo del camloght o di snuesond seritte, ool iferpre-
tamcne sia lsciata esclusteamente all'urente, 11 dilsaing
pudy sorgere su quale sia il limite della personalizacson:s,
e infatti sorsero le comenti di pensiero “conservatrice” o
“liberrale” del Hvells pdidmie o massana i servizio da of-
frire all'utere che sl svilupparono, fspemtivaments, nelle
biblicteche publdiche e nelle bibliotedw: specalizzate.” 1
bisopno di informasone sottolines | doonoscimento della
hiblioteca come posa di accesso all'wnverso informztivo
a ol conseguisd la crisi della concerione stagoa e auo-
sufficiente della biblioteca per aprirsi alla dinamica della
conperazione ¢ della visione sistemica.

Mon sfugge Famoalich, ceeren dire kb quetidzanit, & quest
concetti nelka reald odierma in oui: la bibliotec; & roono-
seiuln come elements di un pil ampio sisterna informat-
vy, il principio del servizio come impegno el confront
del ciading & dato it e s stanno affermando
primi nucker della “Societd dellinformazione™ verso la
quale ¢ conducone gli sviluppi eonokogici dell'infommuat-
ra e delle discipline a essa connesse. E noto che il refie-
rence service sl sviluppd in ambito stniense per poi
progegassd in alin paesi come pratica comune bibliotec-
i ned devenni successivi alla seconda puema mondiale,
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vl compreso Il nostro; e opgl guesta funzone della -
Blictecs & orenai ue daee di B acquisite, pur assumen-
do melle diverse siuazioni differenti manifestazioni © mo-
dialitd di ameazione o df denominazione.

Lo sviluppo del servizio o refererice ha compsortato il pa-
ralleds svilupp della figurs professionale del reference -
drgriar. DI questo sone state delineate le necessarie
competense professionall Cpreparazione culturale e bi-
Blicsgrafica, appoofondita conoscenz de cataloghs e delle
colkeriond della bibliokeca, capaciti Ji individuare risorse
esterne, sensibilith nell’individuazione del documento
aclamo per ognd pandcolare dpo di uente, apprendimenio
delle recniche dell'inervisza ece,) @ umane (aocelazione,
o meglio desideno, dell'aggiornamento contimue, curio-
sitd, capacitd di sintesi, predisposizione al mppo inien-
rrinit, dispondlxlied allascolio, buona SO TTLZRCHE dells
aress ecc, oun imsieme di doti O camanere @ i formsin
ne tecnica tali che, per taluni, quella ded refererce fibra-
Far pdi chee una probessione & un'ane.

el corso ded decenni | Bibliotecan del servizo di safe
Ferce hanno APeErio I stracla dellinformasones e della
conoscenza & centinaia di milioni di vtenti per mezzo di
repenon hibliograficl & biograficd, di enciclopedie, i an-
nueard, i gusde, oi ulkamn, oon opere in volume o su fogli
mobili e poi con microfilm e microfiche, con dischi. con
audio e videocassetie, con od-rom Hno all'cdierna esplo-
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sione della rete. Ogpel sembra che una nosova dimensione
i michdeste informative e di impegni 3 formaesons per i
reference Mbwarian slano somi, © s presenting in sempre
nucwve realtd biblotecane, propao @ cawsa, O per merto,
della diffusione dei servizi svolt per mezeo dell'uso ded
crbronn e cellTmerme

Dai primi file di tpo bibliografico, a quelli testuali per
giungere a quelll numencl che consentong di riprodurme
il segno scritto, la grafica staca, la fgura in movimento
e il sucmo, Famlieg dellinformazione eletironics consen-
i i propome all'utente una vareti o formati pard alle G-
pologie canacee e in micrornproduzione, se addirimmra
non it foc,

I risultats exlierno pit avaneato a lvells di informazione
ehettronica & il prodotio multimediale, anche se per il -
hlictecario e la hiblicoteca la dimensione della svolrinee
clialith nom masce oggi: le |.:|i:|.|:-:|-e-:il;i1.-t;'_ i libmi sonod, i lib
con b cassetta o la videocassetta gid sono esempi di do-
cument multimediali; gli stessi libel che allo sceiteo wuni-
soono le imaagind o le cane geografiche somo anch'essi
esprression mudtinmediali,

E i bibliotecari dei servizi di reference possicdono le
competenze per svolgere ricerche od offrire assistenza in
tal senso nellambiente mradizicrale,

F evidente che la recricloggia b melificats o scenao e
ha permes=0 un =alto di gualit del multimediale, =
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che opgl rappresenta b convereenza del controdlo digic-
b, da umn lato, ¢ del srediven digmade dall'abeo, Lo eduzio-
me dedl imformasone in quantitd numenche discrete, ossia
misurabili esatamente, ha consentito di confugane tipolo-
i diverse di informazione, rendendole disponibill e uri-
lizzabili per mezoo di un‘unica stazione di lavoro grazie
alla riconduzione di ogrun di esse ainsierme di bin ek
Iroaic

[l prodotto mulimediale & una combinazione di tesio, a-
te grafica, apdmazione, video fomita da un mezzo elettno-
nico alla quale si associa Fazione dell’utente che,
nellespressione multimesdiale pid compiuta, interagisce
controdlandao, pell’'ambito dei confini dell'universo dello
apecificn meezo, |empd @ la direzione dell' informazione
come, per fare un esempio Balmente comprensibile, nei
giochi di ook o nella visita vireaks di un musso. 1 mul-
timecliale giunge, dunque, come rsuliae ulitmo (e cena-
mente emporineod di wnindusira che si @ sviluppats 2
sEraEli conne in un processe geologion: stampe, fetogrfi,
edettricita, formanco oggl la propria nicchia ecologica che
intende valonzzare b partioolare coonomila & scala.
Lintroduzione di un servizio multimediale in hiblionecs
ha alcwni risvolt di grande valenza in quanto locca
aspetti sociali, poicte® viene offerta ai cittadini un'oppor-
tunitd di cul molt non possono godere a cisa propa, =
favorscons accesso a un tips di comoscene dalls quale
s potrebbe essere esclusi, s contribuisce a asmellens ¢
a diffondere delle nuove forme di manifestazione ded sa-
pen: e delkla culura. Sono pod iovestid gl aspet bdblsone-
Conomict, i quanto accento s sposta dal possesso del
documento @ dell'mformazions in esso contenuta all'ac-
CESS0 @ esst, siimpone || monitoraggio continuo delle
movitd & laggiomamento del persomale, sono uili ecni-
che di analisi de: basogni di informazione elettironica,
Infine non si devono imscurare gli aspeni orgmanizetivi,
ricordanco o la biblioteca si assume una responsabilis
con la possibile necessitl, come prima scoennato, di ndi-
stribuibre le risorse ta servia tadizionali e molimediali, il
Biscgno di antrezeare i locali e di garantire un personale
acleguato, Pesipenza di impostare ke modality di servizio.
[rato questo macroscenans ¢ presupposto che le soum-
re i rete e i nmcchime siano gid presenti in Bilsliolesca,
per il hiblictecaris oi refererce non resta che affrontare il
pubblice con le sue esigenze di informazione ¢ con le
competenze che gl sono proprie, con ke capacita primas
ricordate a cui si aggiungono le necessarie conosoenze
dedle fonti e delle potenzialith informative di queste fonti
elettroniche su cd-rom o di rete, Non & qui il caso di
elencare | nomil pit o meno oot ded motoe di ficerca,
de st web delle grands biblicteche, dei musei, delle en-
cidopedie multimediali, dei gquotidiani in linea o su disco
otico, quanto di roordare che Tacquisicione della cono-
soemra dell'esisienza di i strumen e delbe moddalicg Ji
usg remtrang nel soleo della competeniza bibliografica
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che da sempre & un elemento fondamentale della pro-
fessiomalich del reference litvarian

E deve diventare parie del mesticre sapere riconoscere
con facilith, o conoscene pli srument per interpretare @ Fi-
vore dell'utente, nomi, sigle @ acronimi che possano risul-
tare oscuri: una domancda su cosa sia “Infoseek” o
“Porticn” non € diversa da quella che richiede lumi sulka
sigla NUC (National Union Catalog) o su MGH (Mo-
mumenta Cerrmania Hstomme) Tuitavia, aldila della sostan-
wimle idenritd, o almeno amilitodine, concetuale e di im-
postazions del lavoro dil rgfererce nell'ambito wadizonale
ed elettronion, non besogna rascurane le condizioni di di-
versiil introcdote da un'informazices ohe per essere aooes-
sifile b Biscgno di una macchina perché alirimenti cale
informazione per noi non esiste (potrebbe essere quesio
un buon pretesto per una rflessione flikosofica contempo-
ranea sl nauirs dell'essere-in-sd e dellessere-per-s&).
COuanddo si scende al microlivello quotidiano, all'oea in
cui la biblioteca apre le porte ¢ condnecta ad accoglhere
sucod clientl, rtsulta evidente che Ta Fonmasione del biblio-
tecars Ji reference non pud prescindere da cose molio
Bamali, tamto ohe 5 ha la tenazione di considerade con
sufficienza, come: la conoscenza delle procedure di ac-
censione delle macchine (i personal computer, le stam-
pant, | modem) e di collegamento (la LAN, ke eventuali
soltoreti nterme, Macoesso alla rete esternal, di posizion-
menko sulle risorse (password, percossi.. ), alire alla co-
noscenza dell'uso del compurer (funzioni della tastiera,
conoscenze di base del software, elementi di manuten-
zione spicciola), dell'uss delle perlferiche CFosnanmazione
dei dischewd, caricamento della carta delle stampanti,
cambee delle camuecee del toner. ), alle capacitd di orien-
carsi rei mEnali d'uso per semplici intervernt.

MNon sono oose da bibliotecario — & ;}cmdlm che qual-
cuno contestasse — ma da tecnico, E veros, ma quante
sono e biblicteche che hanne a disposizione un temico
0 posseno permetlersi di fame intervenine uno quando
cquesti problemi spiccioli si presentanc? Dundgue & impor-
tare che la preparazione dell'odierno refrence brorian
implichi anche tali nozioni pratiche « talora manuali, di
grancle valenza anti-stress quando si debba operare in
presenza defl'utente, anche se al suo collega radizionale
non & chiedeva di slegare @ wolumi danneegiati,

A livello pratico, 'organizezions di un rgference service
implica anche la riflessione sulle modalitd di gestione
delllinformazione eletronica individuans (stampa, espor-
tazione, valutazione della gramdezza dei file © dei tempi
di trasferimento, oode degli wenti, problemi di copyrighit)
& sui problemi & siourezza (sistemi antintrussone, antivie
rus, possibilitd di dannd all'hardware € al software),
[noltre occorre considerare quale tipo di informazione
meten 3 disposizions, sulla base anche della possibilic
di investimento tecnologico da pane della biblicteca; in-
fami Maccesso alle diverse tipologie di informazione di-
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pende dalla qualitd delle macchine che sono messe a di-
spostzone €, quindy, I mancata installazione di determi-
mali driver o di cene perferiche impediscono Punlizezso-
e, per esempio, dei fike di animazione o dei fle sonon,
Pué accadere per motivi di bilancio ma una simike scel
consapevole sarebbe decisamente stravagante in ambito
mulimedle, come se si decidesse di comperare soltan-
b encidopecdie senes immsging (e i esistessens),

Un problema di pon piccolo peso nello svolgimento Ji
un servizio di reference clettronico, o mulimediale che
sia, & dato dalla predominanza della lingua inglese.
Anche se opgi s rovand sempre pin pagine web in -
liano, se esistono maoton di fcerca italiand @ akouni mbon
stramder] come “lnfoscek” e “Lyoos” sono disponibidli an-
che mella nostra lingua, non sempre & possibale indivi-
duare una risorsa soddisfacente rell'unica lingua come
prensibile del nostro utentes; senza dimenticare che molt
prodoti muloemediali italiznt su od-rom sono di bassa
qualiti per progefazione e per contenulo, fato che &
difficile accertare priortanamente data la difficoltd & pro-
vare | prodotti. Per fare un esempio ratto dallesperienza,
ko studente o lo smdioso interessann al ooocodrilll roveri
in Inferner ung vera messe i pagine e di informazioni
ad alto livells su tutte Je specie di sauri esistenti con
schemi, fotografie, file sonori sui vocalismd di cocoodrilli
furentl o innamoeats, ma con testl in inglese, mentre Le
midizie mcavabili i draliang somo = whe & [T lw |_‘:-'i|:'| in
postate al turismoe e al wmpo Bber Cvisite a giarding moo-
logici & zoosafari),

Cuesty dato df Fateo & materta di rflessione su quale tipo
i servidd una biblicteca, in lalia, debla, o possa, maan-
tire agli utenti, e in quale misura, ripodamdo al centro
dell'attenzions anche i lvello di servizio da offrise.
Come & gei stato neondato, ke due principali politiche di
servizic del rgference srpdoe sono quells del “livelks mi-
mimo” (o “consenatrics”, secondo [ erminologia nata in
ambiente americanc), che predica di offrire all utenne
Faiuto necessanio per svolgere da solo le propdie dcer-
che, e quell del “livello massima” (o “liberale™, secon-
dio cui occorre affiancars 'utente nelle rcerche se non
addiritura soetiirsi a il o a bel.

Ie amnbito mulimediale | opd di seevizo allutente in cer-
ca i informazione | possono mcondume @ gquattn:

— arentaments, oon il guale si offrono ke Btruzioni indi-
spensabili per comprendere quali siano le fsorse infor-
mative a disposizions € quali strumenti s dispomibili;
& simile all'ofenamento in ambito adiGonale

— assistenza all'uso delle macchine, in quanto molt
utentl non hanme FAmiliand nell'use della @stera o del
motise € non comprendond mmediaamente, nonostante
le assicurazioni dei maggiorn produttorn mondiali i
softwrare, il significato delle fcone presenti sullo schemmao;
non & diversa nel principio, se non per complessiti date
le macchine ¢ la necessith i conoscene be camneristiche
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dell'ambiente software, dallassistene che si offre per
miorane ¢ usare microfilm & microfiche sugli appasiti kei-
— imrruzioni an merodi di feerca s od-moam e i Ingerme,
chie implica, preliminarmente, uneventuale scelia i b
pal comsona delle due tpologie, e poi illustraeions delke
mackaliet dil floerca e di consultazone di diverst stamenti,
clallistruzicme all'uso di un Browser a quella dellintedzc-
cia di imterrogaziones & un cderom  alla spiegazions che
un'estensions AV indica un file video e un'estensiones
MID & segno di un fle awdio; come dpologia & neren-
1o nen & dissimile dall‘istruzons all'use di uno strumento
caraces, quando se ne spicga b stmatun, b necessig i
ricorrene agli indici per un completo dispiegamento delle
potenzalich documentare del paricolare repertornio e si
it imterpretre abbreviaioni € i

— assistenza per la foerca di informazione elettronica,
per mezze della quale i bibliotecano segee passo passo
lutente prer incividisise e valutare le informasoni repseri-
hili relle fonti a disposizions e, fcollegandosi a quanto
cletio prima, anche a tradude; & lequivalente degli inter-
vernt di assistenea pella ricerca e di consulenza nel setio-
re radizsonale.

Appare evidente che nelle gquattro precedenti possibilit
i intervento vi & una transizione continua dalla meodalit
“conservatrice” a quella “liberale”; oocome moltre tenene
conto che 'esperienza insegna che il tempo da dedicare
agli interventi mirant ad aistare 'utente ad “aiutarsi da
2£" anche in ambiend relativamente facili come un
OPAC con camali di reerca semplificata, & significativa-
merile maggiore del empo che s deve preventivane per
spiegaziond in ambito cartaceo, perfino nel caso di stro-
menti di una certa complessith come, per esemgi, | van
Cltatton Index. Se non ol sono eccessivi problenti con e
giovani gerserazioni, se non a volte quello di pomre un
freno all'ssuberanza e al tempo di ccoupazione delle sta-
Ziomd di lavoro, non blsogna dimenticane Deffetmsva diffi-
coltd, senso di sgoments e di inadeguatezza che coglie
persone Jdi una cena e,

Se da un lato & dovere della biblioteca ¢ del servizio di
refenehce ativarsl perdhd sl offranc chiare indicazions che
assicuring all'uwente di omenere b necessaria assistensz,
dall’alro ¢ si deve rendere realisticamente conto che &
MeCEssario preventivare un intervento di assistenza
nalizzata maggore di quanto non si@ il caso nell ambino
tradizionale, con un conseguente incrememto di lavoro
per il bibliotecabs. Lavoro che componta, da una pane,
un aggiomamento professionale per I'uso degli strumenitt
mulamediali, per lapprendimento degli scramenti i -
cerca, per Ninterpretizions dei risulat onenuti, per la
progetazione di interfacca amichevoli © di pagine web
per laccesso alle informazioni pid nchiese dagl wienn
delle hiblioteche (henvenuto e prime istrozioni, colkega-
mento allTOPAC locale e g gquelli pil usati, accesso »
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alla rete locale di cd-rom, collegament alle stuziond
culturali cied territoric, anmuad, metar < fcerca e Qs
l'oeservasons e il monitoraggio delk: esigenze informati-
vie supgerisca cssere appetitc dal pubblioo) e, dall‘aliro,
uny'organizzazione del servizio con forme di prenotazio-
ne, di precedenz e di contingentazione dei tempi per
Iuso delle fsomse eletroniche,

Per quanto nguanda | passi da compiere nel processo di
ncerca dell'mformazione, anche nell’ smbiente mudsmedia-
ke s Aprekluce lo schema proprio del se@eesce sordos

1) rconcsciments e aecetzemones del problema informative,
20 definizione ¢ comprensione del problema,

3 selemone di una fone & mfcemarione,

41 impostazions della formulkzions dells domanda sulla
base del linguageio della fonte,

A peeruzione della ioenca,

0 esame dei risuli,

T estrasone dellinfommazione,

&) riflessione termine.

E interessante notare come k. diffusione della rete intro-
chica dei velli di canogeneizzazone delle esipenze infor-
mative che, n taluni cas, possono contribuire a sfumane
alcure differenze tra le tipologie hibliotecarks che siregi-
strano nellfambiente radizionale.

Siopensd infar che anche dalla biblioteca di guartiere, a
cui il pensiers comune comme onee leoeo & ko, i A-
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cerche scolastiche da pame del ragazzi o di avviamento
alla bemurs per i bambin, crmeai & possibile connsersi a
tutte ke pagine web ¢ a twite ke fonti Ji nformasone ac-
cessibili dalla rete, con la possibilii, quinds, di sccederne
a conderun culurali per @ quali finora e necessario re-
cursi in alted st o ricorrere gl prestito interbibliotecs-
ricy, Id conversa anche da hiblicteche deputate allo stu-
dio superiore e alla rfcerca sl pud accedere a strumenti
comee oran ferrovan e cilendan del campsonate di calcio
che, forse, finom non erno reperibili, ma dee § fregquen-
tator non sembrano disdegnare, Sono sintomd i un pro-
cesss di democratizzazione dell'acoesso al sapere che di-
mostrana significativamente come la coniugazione
dell’eletironica £ delle biblioteche sia un elemento im-
portante per ko sviluppo civile della societ,

I refewence libwariar € un altore consapevole di questo
PROCESSD @ e Vil orgogloso. m
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