
Gli interventi

Un tentatiuo di classificare le azioni
che il bibliotecario può intraprend,ere
per rispondere alle ricbieste dell'utenza

ella letteratura professionale americana sul reference seruice è
abbasfanza comune trovare una classifi cazione quadripartita
del tipo di interventi informativi rivolti agli utenti.l partendo

da elaborazioni che si possono considerare "classiche" può essere utile
tratteggiafe una possibile trasposizione, riadattata, ai nostri servizi di
informazione in biblioteca.
Il tipo di azione che il bibliotecario intraprende per risolvere le esi-
genze informative di un utente dipende - è già stato detto in altra
occasione - da un insieme di variabil i, una delle quali è l 'oggetto
della richiesta; questo può essere quanto mai vario e può condurre a
scelte molto diverse. Alcuni esempi pratici saranno utili per illustrare
la casistica.
Richieste molto comuni degli utenti sono esemplificate dalle domande:
"Dov'è la 'letteratura Einaudi'?" "Quando morì papa Bonifacio wtr?,,. La
prima ricade nella categoria "directional" (Iocalizzazione), la seconda
nel "ready reference" (risposta immediata). Il loro comune denomina-
tore consiste nella possibil i tà per l 'utente di ricevere una risposta a
quanto gli interessa senza dovere attendere o, comunque, in un bre-
vissimo lasso di tempo. L'azione del bibliotecario, conseguente a do-
mande di localizzazione (introdotte quasi sempre dall'ar.verbio ,,dove,'

riferito all'area della biblioteca), è Ia segnaTazione di selizi, di collo-
cazioni generali, di collezioni specialistiche, di materiale con caratteri-
stiche particolari. Per domande di argomenti con risposta di facile in-
dividuazione (carafterizzate da forme avverbiali, pronominali o interro-
gafive come "quando", "dove" 

, 
"chl?", "come?", "perché?,,) l,azione è

una risposta pronla essa può essere conosciuta direttamente dal bi-
bliotecario, oppure è di rapido reperimento in strumenti di consulta-
zione come enciclopedie, dizionari linguistici o biografici, repertori di
citazioni. Decidere a priori se una risposta sia facilmente individuabile
dipende soltanto - e non sempre - dall'esperienza professionale e
dal bagaglio culturale del bibliotecario. Non è raro che interventi
informativi apparentemente semplici si rivelino, invece, ostici oltre mi-
sufa.
L'avviamento senza problemi all'oggetto della richiesfa e la risposta
pronta a una domanda possono ricondursi, per semplificare schemati-
camente, all 'etichetta interuento informatiuo con esito immediato.
Molto spesso il bibliotecario si trova nella necessità di esplicitare oiù
chiaramente i l  contenuto del la  r ich iesta del l 'u tente.  ch i  lavora a l  serv i -
zio di informazione deve affrontare. con sorprendente frequ enza. do-
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mande così formulaÍe: "La professoressa mi ha detto di ptendete illi-

bro di elettronica che mi sewe; dov'è?" (studente di istituto tecnico);
"C'è un libro di architettura sui campanili?" (uomo sulla sessantina; in-

teresse accetfatoi storia del campanile di ."); "L'awocato mi ha detto

di cercare la legge che serve per la cawsa" (uomo stti 3O/35 anni; inte-

resse accerfato: sentenza della Cassazione sulle l iquidazioni): "Mia fi-

g l ia  deve fare una r icerca sugl i  Egiz i ;  dov 'è la  Treccani?"  (madre con

Éambina dr tena elementare); "Devo tfovare articoli sullo 'charm"'

(studente di fisica; interesse accertato: ticerca sui quark); "Avete I'enci-

clopedia agraria?" (donna sui cinquant'anni; interesse acceffalo'. scopri-

r e i 1 n o m e d i u n a p i a n f a r i c e v u t a i n d o n o ) . o g n u n a d i q u e s t e >
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domande contiene una forte caica di incertezza, in oarte dovuta alle
scarse conoscenze del l 'u tente e in  par te causata dal i 'esposiz ione im-
precisa che accresce l'ambiguità.
Questi problemi, inerenti il chiarimento del contenuto e delle esigenze
reali dell'utente, sono abbondantemente ll.attati nel mondo oroféssio-
nale angloamericano. La fornitura superficiale di informazioÀi in base
alle dichiarazioni originarie dell'inreriocutore, infatti, comporta un'alta
percentuale di errore che è doveroso prevenire esplicitaÀao I conte-
nuto della richiesta. Talora il chiarimento porta a proseguire sulla stra-
da indicata dall'interlocutore; taI'altra, invece, può essere necessario
reindirizzare l'interesse dell'utente verso alrri oblènivi.
Nel caso dello studente di fisica citato sopra, per esempio, il biblioteca-
rio, appurato che questi non si interessi al fascino muliebre ma alle ca-
ratteristiche dei quark, valuterà il livello e la qualità dell'aggiornamento
richiesti e si muoverà sulla via apefia dall'utente. Alla madre che ritiene
utile consultare Ia Treccani per la ricerca sugli Egizi della figliol etta di
otto anni sarà invece consigliato I'uso di un'aItra opera adatta alla capa-
cità comprensiva della bambina. L'utente che desidera "il" libro di eÍet-
tronica, di cui non ricorda il titolo e di cui non conosce né autore né
casa editrice, avrà buone possibilità di non essere esaudito.

Biblioteca di Zogno.

L'espricitazione o il chiarimento dell'oggetto dell'informazione ar,.viene
pet mezzo della tecnica delf intervista con la quale il bibliotecario può
graduare il livello della risposf.a e Ia scelta del materiale secondo alcu-
ni criteri formali come l'età e il livello culturale dell,utente.
Gli esit i dell 'att ività del bibliotecario, che in questo caso possiamo
chiamare interuento informatiuo dí approfondimento possotro essere:
lar,'viamento (non più immediato) al materiale o ai sewizi, la risposta
(non più pronta) alla domanda chiarifa,l,assistenza, la sostituzione.
Cgme si nota da questa casistica, l'interuento informatiuo di approfon_
d.imento mostra qualche disomogeneità logica rispetto agli altii-po1ché
non è immediatamente concluso in se stesso, ma serve di rinforzo alle
azioni da infraprendere.
Di fronte a utenti che dimostrano difficoltà di orientamento nell,uso di
strumenti documentari e di impostazione di una strategia di ricerca, il
bibliotecario si trova nella necessità di aprire un inte?-L)ento cli asstsren-
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za. QuesÍa evenierúa occoffe ogni qualvolta si debba offrire all'utente

un sostegno mirato.
Le oossibilità che si presentano sono molte; di esse ne prendiamo in

consiclerazione alcune. L'utente, per esempio, può avere bisogno di

spiegazioni sulle forme di ordinamento dei diversi cataloghi o sull'uso

clì un repertorio; in quest'ultimo caso, oltre all'eventuale illustrazione

delle paitizioni interne e degli indici, può essere necessario tradurre le

istruzioni, redatte in una lingua sconosciuta all'utente. Si noti, di pas-

saggio, come I'illustazione di un semplicissimo caso pratico introduca

il tema delle comp efenze linguistiche professionali del bibliotecario

delf informazioîe.
Il t ipo di assistenza, inoltre, può spingersi oltre, e richiedere I ' indivi-

chuazrone clello strumento informativo più conveniente per l'utente; co-

sì come la comparazione di risposte diverse o di dati discrepanti op-

Dure la ricerca di materiale mancante.
La graduazione del l ivello e la qualità dell 'assistenza dipendono

un.h'"rr. da una valufazione complessiva che tiene conto dei fattori

legati all'età e al livello di istruzione.
Resta, infine,l'interuento cli sostituzionei cofr il quale si svolge la ricer-

ca dell'informazione al posto dell'utente. Modalità tipica di lavoro per

chi fornisce I'inÎorrnazione "chiavi in mano" (centri di documentazione

o biblioteche speciali), nelle biblioteche pubbliche è la Îorma estfema

di assistenz a a cui si ricorre quando si constata che l'utente non è in

grado, per i più svariati motivi (culturali, linguistici ecc'), di svolgere

utilmente la ricerca di inÎormazione per proprio conto.

Diventa necessario sostituirsi all'utente quando la biblioteca accetfa le

richieste di inÎormazioni epistolari o telefoniche; in questo caso il bi-

bliotecario diventa I ' interprete di un interlocutore con il quale non

può attivare una soddisfacente fetîoazione; fatto che può in qualche

misura tempefare la qualità dell 'esito. La sostituzione, come ultimo

tentativo di ottenere un risultato positivo, comporta anche il r invio

della domanda o dell'utente a un'altra biblioteca.
La classificazione dei tipi di intervento informativo che è stata qui ac-

cennata, ispirandosi a modelli quadripartiti suggeriti da alcuni autori,

si rivela ufutile schemalizzazione dei compoftamenti possibili quando

si tratta di agire immediatamente sul campo. r

' \í. Katz (Intrctluctiott to ReJèretrce iilor( New YoIk-St. Louis lecc.l, McGraw-
Hill, 1978, vol. 1, p. 11) li clenomina directional, ready reference, specific seArcb,
researcb; B. Robinson (cfr. Reference seraires: a Model of Questíon Handling, "nq",

29 O98r, l, p. 48-6I) li divide rn ready rcference, i'eference, researcb, refemal'
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