I SERVIZI DELLA BIBLIOTECA/LA BIBLIOTECA COME SERVIZIO

OVVERO: A COSA SERVE OGGI LA BIBLIOTECA?

Di Viller Masoni

I bibliotecari, da quando esiste la professione, si sono posti questa domanda; ma la risposta che si sono dati negli ultimi anni poggia su una specie di rivoluzione copernicana culturale e professionale che ha fatto perno su due questioni fondamentali:

A) porre al centro della propria azione l’utente (effettivo e potenziale) anziché il proprio patrimonio (come evoluzione ed estensione del concetto di biblioteca come strumento per la democrazia e per l’uguaglianza quantomeno culturale). 

Quindi la biblioteca, il suo patrimonio documentario e strumentale, il suo personale, le sue tecniche organizzative e gestionali debbono essere al servizio della comunità e non viceversa. 

Il viceversa – cioè la comprensione e la considerazione per il microcosmo biblioteca da parte dei cittadini - verrà se la biblioteca avrà svolto bene il suo compito di “servizio al pubblico”.

In questa ambizione di essere un “servizio pubblico”, noi dobbiamo superare una sorta di handicap iniziale di non poco conto: la biblioteca non è o quantomeno non è percepita come un servizio obbligatorio (come ad esempio l’urp).

Quindi i cittadini se ne servono non perché sono obbligati (per un certificato, un documento, una licenza, ecc.), ma perché decidono di andarci: per consultare o prendere in prestito un libro o una videocassetta, per leggere una rivista, per navigare in internet, per scegliere un libro con il proprio figlio, ecc.

Occorre perciò (perché non è un obbligo) che la biblioteca pubblica sappia favorire e rendere duraturo questo contatto: grazie ad orari e ambiente comodi, qualità delle raccolte, competenze e disponibilità del personale.

In questo contano anche aspetti che sembrerebbero irrilevanti, ma sono invece molto importanti. Ad esempio: il buon stato di presentazione dei documenti, la loro collocazione appropriata, la facilità di reperirli perché sono classificati bene e riordinati bene sugli scaffali, ecc.

Perché se uno ha bisogno di un certificato e sa che l’ufficio è scomodo, l’orario insufficiente e l’impiegato scorbutico (anche se non dovrebbe essere più così) va ugualmente in quell’ufficio, brontolando e protestando (giustamente) contro la pubblica amministrazione, ma ci va, ci deve andare. 

Ma se una persona decide di venire in biblioteca per scegliere un romanzo, o cercare un saggio per informarsi su un certo argomento, o prendere una guida turistica per organizzarsi una vacanza e in biblioteca trova il materiale non aggiornato o tutto scarabocchiato e scassato, o , addirittura non lo trova perché c’è un buco informativo o semplicemente perché  è in disordine o la segnaletica non è efficace e quindi bisogna rivolgersi all’operatore che non è in giornata. Se questo capita troppo spesso la biblioteca non crescerà nel cuore e nella testa dei cittadini come servizio essenziale.

Quindi i servizi bibliotecari debbono essere di facile accesso e di facile impiego, con orari di apertura comodi, con segnaletica chiara e diffusa, con fondi documentari e strumenti congrui ai bisogni conoscitivi del presente, con spazi e arredi confortevoli.

Dobbiamo porci l’ambizione/obiettivo di rivolgersi a tutti: di offrire qualcosa a tutti, di essere utili a ogni cittadino (nell’ambito d’intervento proprio della Biblioteca, ovviamente).

L’esistenza del pubblico non è certo una scoperta di oggi.

Lo è però parlare di “centralità dell’utente” , di “biblioteca amichevole” .

La novità consiste nel nuovo rapporto che si è stabilito fra biblioteca e pubblico, nel conseguente impatto che questo mutato rapporto ha sull’ organizzazione del servizio. Compresa l’organizzazione delle collezioni, dalla scelta alla catalogazione fino alla gestione dei documenti negli scaffali.

Questo ha significato ripensare tecniche, modelli organizzativi, orari di lavoro, ecc. partendo dalle esigenze dei cittadini; cercare di  capire i loro bisogni, proporre delle risposte, ma anche essere pronti a cambiarle se o quando non funzionano più (piccolo es.: nella nostra Biblioteca videocassette di divulgazione e documentari prima erano tutte assieme e separate dai libri ed erano utilizzate pochissimo, ora, inserite assieme ai libri di contenuto analogo, vengono prestate di più).

L’importante è che la Biblioteca non si stanchi di sperimentare, di leggere e riflettere sui propri risultati, di cambiare se stessa e il proprio modo di agire, di essere il più possibile attenta e amichevole nei confronti dell’utenza (sapendo anche capire e scegliere fra esigenze molteplici e a volte contrastanti).

Qui si apre una prima grande questione. 

La biblioteca di base deve conservare una vocazione generalista o deve cercare di inseguire le richieste più qualificate e specialistiche? 

Richieste che una parte dell’utenza ormai pone come condizio sine qua non per continuare a frequentare la Biblioteca, e che in effetti sono  coerenti con le prestazioni che un servizio bibliotecario di alto livello dovrebbe fornire: mi riferisco non solo alle postazioni internet, ma a quelle prestazioni di reference in sede o a distanza, di document delivery, di prestito interbibliotecario, ecc. che vanno nella direzione di risposte sempre più sofisticate e personalizzate.

Il rischio, però, è quello di perdere per strada l’utenza più tradizionale o di dedicare poca attenzione all’antica vocazione della Biblioteca di essere uno strumento di base per l’uguaglianza informativa e conoscitiva (naturalmente coniugandola alle esigenze del presente), o di dimenticarsi dei non utenti, di rinunciare cioè a pensare e attuare strategie efficaci per ampliare il numero dei frequentatori abituali della Biblioteca. 

Vi può essere una scelta a favore di una delle due ipotesi.

La sfida vera è proporsi di fare l’una e l’altra cosa.

Il carattere generalista della Biblioteca pubblica deve rimanere, rispondendo però nel contempo alle richieste dell’utente con maggiori esigenze.

In questo difficile equilibrio c’è da perdere la testa; soprattutto, secondo me, bisogna stare attenti a non sbilanciarsi a favore della domanda più sofisticata, perché è quella più esplicita e incalzante e perché è facile rimanere affascinati, a volte addirittura abbagliati, dalla novità per la novità. 

Questo, però, può finire col favorire gli utenti forti a scapito di quelli deboli e tradizionali; addirittura può aumentare la disattenzione nei confronti di chi non frequenta la Biblioteca.

Non c’è dubbio che in questa sfida, di operare sui due fronti, pesa moltissimo la disponibilità o meno di risorse adeguate, specialmente quelle umane. 

La Biblioteca, infatti, può adottarne alcune tecniche ma non è un self-service o un supermercato, in cui è sufficiente aumentare gli spazi, mettere nuovi “prodotti”, ampliare gli orari di apertura  e poi il pubblico si serve da sè. 

E’ un servizio pubblico, come ad esempio la scuola, il cui valore aggiunto dipende soprattutto dalla capacità e dalla qualità del lavoro di intermediazione professionale, specialmente se ci si intende  rivolgere alla generalità dei cittadini. 

In definitiva, porre al centro della propria azione i cittadini è una scelta politica prima ancora che tecnica, così come aprire o rinnovare una biblioteca è solo l’inizio dell’opera. 

Quindi è una impostazione che deve riguardare in ugual misura bibliotecari e amministratori. 

B) la seconda questione che secondo me ha connotato questa rivoluzione copernicana culturale e professionale è la capacità di misurarsi con il criterio della molteplicità, che volenti o nolenti caratterizza in modo decisivo la società attuale 

(in sostanza la cosiddetta “biblioteca ibrida”).

Le Biblioteche di oggi sono diverse da quelle di ieri: 

· dovrebbero sapersi rivolgere a pubblici differenziati (per età, cultura, ora anche nazionalità)

· dovrebbero proporsi di dare risposte ad esigenze informative e conoscitive diverse (dall’informazione di comunità, all’assistenza alle ricerche scolastiche, ai consigli di lettura) 

· dovrebbero garantire diverse modalità di fruizione (studio individuale e collettivo, lettura in relax, orientamento informativo e bibliografico assistito, prestito di documenti a domicilio)

· di conseguenza dovrebbero dotarsi e mettere a disposizione documenti eterogenei (nel supporto come nel contenuto o nel suo livello di approfondimento)

· dovrebbero offrire servizi di vario tipo, che non sono più solo quelli tradizionali, ma utilizzano altresì le nuove tecnologie: postazioni internet, scrivanie elettroniche,  sezioni o quantomeno scaffali multiculturali

· nuovi documenti, strumenti e servizi non aggiuntivi, ma costitutivi della biblioteca, che richiedono un’attenzione non inferiore a quelli tradizionali: se internet è lento o ci sono pochi e vecchi film o dischi è come avere pochi libri o libri superati e malandati.  

Una molteplicità che è una ricchezza, ma potenzialmente anche un problema, quando porta al rigido divaricarsi del comportamento degli utenti (es. solo internet senza prestiti, solo audiovisivi senza libri).

E’ in atto nella società una tendenza che, partendo dalla naturale difficoltà di comunicazione tra i linguaggi, genera uno iato tra il libro e gli altri strumenti del sapere.

Senza aver la presunzione di mettere il cappello alle dinamiche culturali che caratterizzano la nostra epoca, è tuttavia opportuno ragionare e sperimentare  come si possono proficuamente integrare i diversi strumenti/linguaggi della trasmissione del sapere nell’organizzazione e nell’azione della Biblioteca (i saperi in biblioteca).

Per far sì che queste diverse tipologie e modalità di consumo culturale in Biblioteca trovino delle risposte specifiche, ma anche delle proposte/sollecitazioni ad una qualche integrazione.

Dobbiamo mantenere la nostra natura di servizio generalista, attivandoci per anticipare, influenzare e generare la domanda, nel contempo favorire il cortocircuito fra i vari documenti, tra linguaggi (e conseguenti abitudini di consumo culturale) che sempre meno comunicano tra loro, tra esigenze conoscitive che partono divaricate ma possono invece trovare dei punti di contatto (es.: extra-comunitari che vengono per la posta elettronica ma a cui possiamo offrire libri-film-giornali dei loro paesi, oppure corsi per imparare meglio l’italiano).

Gli strumenti, i documenti e gli spazi vanno selezionati e organizzati per far fronte a questa molteplicità nel modo più razionale, efficace e rispettoso consentito dalle risorse a disposizione; nella consapevolezza che l’insieme è la Biblioteca, non i libri + aggiunte varie. 

Io sono convinto che fra di noi non ci sono prevenzioni verso audiovisivi, prodotti digitali, internet, ecc.

Rispetto ai documenti e agli strumenti si è cercato di accentuare il criterio della multimedialità: se da anni era stato superato l’approccio “librocentrico” accogliendo in Biblioteca (secondo le Raccomandazioni dell’IFLA) “la più ampia varietà di mezzi di comunicazione e di metodi di presentazione e riproduzione delle informazioni”, si è scelto ora di superare il più possibile, anche attraverso una loro vicinanza fisica, ogni forma di separatezza  fra i diversi media, in una logica di biblioteca-mediateca piuttosto che di aggregazione di teche o sezioni distinte in base al supporto della fonte informativa. 

Non abbiamo prevenzioni o preclusioni, ma se andiamo ad analizzare le nostre raccolte, qual è la % dei libri rispetto al resto?

Per esempio, il nostro patrimonio audiovisivo (dischi musicali, ma anche e soprattutto film e documentari) è il 5% o il 25% dell’insieme delle collezioni a scaffali aperti? 

A Correggio Biblioteca “Einaudi”+ Biblioteca ragazzi/Ludoteca “Piccolo Principe” mettono a disposizione a scaffali aperti  circa 35.000 volumi + circa 15.000 audiovisivi (cioè il 30% del patrimonio complessivo).

Del resto già da qualche anno la quantità dei prestiti del materiale audiovisivo ha superato quello dei libri, senza tuttavia che ciò comportasse un calo di quest’ultimo, che nel corso degli anni è cresciuto anch’esso seppure con  una percentuale nettamente inferiore a quella del prestito degli audiovisivi. 

Si è consolidata, inoltre, l’abitudine di venire in Biblioteca per prendere in prestito o consultare materiali e strumenti diversi (circa un quarto degli utenti attivi ha abilitato la tessera di iscrizione anche per il prestito degli audiovisivi e la navigazione in internet, mentre sono pochissimi coloro che vengono in Biblioteca solo per questi due aspetti). 

In generale, nel corso degli anni è sempre più aumentato in termini sia quantitativi che qualitativi il ricorso alle nuove tecnologie: per la gestione e la ricerca del patrimonio della Biblioteca, per la consultazione di fonti digitali presenti in sede o remote, per la navigazione in internet, per la realizzazione da parte degli utenti di propri elaborati elettronici. Un’ impostazione che i cittadini hanno gradito, come sembrano dimostrare i dati statistici:  nel 2004 le due Biblioteche complessivamente hanno registrato 85.265 visite, 75.988 prestiti e 3.909 utenti attivi (su circa 21.000 residenti).

Una volta detto questo, resta da capire qual è l’ambito in cui la Biblioteca si propone di agire 
· Qual è oggi l’orientamento prevalente sugli obiettivi assegnati a una biblioteca pubblica?

· Sono stati ben sintetizzati a partire dal “ Manifesto UNESCO sulla biblioteca pubblica “ (1994): la biblioteca pubblica è il centro informativo locale che rende prontamente disponibile per i suoi utenti ogni genere di conoscenza e informazione.

· Sulla base di questo documento l’ IFLA
ha predisposto un quadro di “norme orientative e standard di funzionamento” per le biblioteche pubbliche.

Quattro finalità centrali:

1.  Essere la porta di accesso alla rete globale   dell’informazione
· La massa di informazioni oggi disponibile ha raggiunto un livello senza precedente e la domanda di informazione si è fatta insaziabile.

· L’informazione è ormai diventata una  notevole risorsa economica.

· Di più : è diventata sempre di più discriminante per esercitare a pieno il diritto di cittadinanza

· Per giunta i metodi con cui le informazioni vengono trasmesse stanno cambiando con una rapidità impressionante.

· Non è sempre stato cosi’, o quantomeno il fattore informazione non è mai stato cosi’ decisivo.

· Se vuole essere un organo vitale della collettività, semplicemente se non vuole essere marginalizzata, la biblioteca pubblica deve saper essere una fonte essenziale d’informazione ed ha un ruolo importantissimo:

· mettere questa massa di informazioni a disposizione, almeno nelle intenzioni, di tutti i cittadini (compresa chi continua a non aver accesso a internet),

· non solo: aiutare chi si rivolge ad essa a farsi strada tra questa abbondanza (o ridondanza) di informazioni (nell’età della multimedialità, con la ricchezza caotica della disponibilità informativa che la contraddistingue, il bisogno di un’organizzazione del sapere aumenta piuttosto che diminuire). 

·  C’e’ internet,  ma ci sono tanti altri modi e strumenti per diffondere informazioni, compresi quelli tradizionali: strumenti digitali, cartacei, audiovisivi. La biblioteca pubblica deve far ricorso a qualunque forma di trasmissione di informazioni che meglio si adatti alla collettività che serve.

· Il ruolo del bibliotecario è sempre più quello di navigatore del sapere.

· In definitiva, la biblioteca pubblica va intesa come un servizio pubblico locale deputato a soddisfare il diritto all’informazione del cittadino.

Ma credo che dobbiamo stare attenti a non dare una connotazione semplicemente tecnocratica di questa funzione. Se la Biblioteca fosse un semplice freddo terminale di informazioni, allora sarebbe davvero sostituibile con una rete di computer. Ma per fortuna la Biblioteca è molto di più e, soprattutto, ha un rapporto stretto e interattivo col suo territorio di riferimento.

Intanto perché non si deve limitare ad aspettare passivamente gli utenti (come se fosse un internet point), ma deve promuovere e sviluppare delle strategie per raggiungere tutti, soprattutto (almeno come ambizione) i più svantaggiati.

In questo senso la biblioteca pubblica si presenta come servizio pubblico,non marginale, bensi’ vitale ed essenziale, con un forte impatto sociale, proprio per il nesso inscindibile che oggi lega informazione e democrazia, informazione e uguaglianza. 

2. Essere di supporto all’istruzione: fino a poco tempo fa pensavo che questo obiettivo avesse perso rilevanza, invece ora ritengo sia ancora molto importante, anche se sono cambiate modalità e contesti. La scuola vive un disagio e un’incompletezza crescenti nella sua funzione di istruire i giovani, che rendono ancora di attualità l’esigenza di un sistema informativo integrato. 

Mi limito ad un esempio elementare: oggi va molto di moda sbrigare la ricerca scolastica con internet, che poi per i ragazzi significa, nella quasi totalità dei casi, fare una ricerca con Google, selezionare più o meno a caso un contenuto catturato, operazione di copia/incolla/stampa e, infine, se va bene, lettura del risultato. Questo senza nessuna comparazione ed esame critico delle fonti. Di fronte a questa prassi largamente usata, vale la pena di proporsi di insegnare a fare ricerche su internet, ma anche di riproporre ai ragazzi l’uso di strumenti “tradizionali” (a partire dai libri) che molte volte sono più idonei e corretti, presentando loro quelli più adatti ai diversi usi (enciclopedie, dizionari, saggi, riviste, ecc.), le caratteristiche e modalità di utilizzo dei relativi indici, finalità e modi d’impiego dei cataloghi delle nostre Biblioteche.

     Nostra esperienza rivolta alle terze medie e ai bienni delle superiori (verrà presentata 

       in un articolo che apparirà sul prossimo numero di “Sfoglialibro”)
Biblioteca come  bottega del sapere

Incontri/visite di presentazione della Biblioteca: cosa c’è, in che modo e dove si trova; brevi ”assaggi” dei vari tipi di materiale; che tipo di  informazioni si può ottenere da un libro, da un video o da una rivista; guida all’uso degli indici dei libri; funzioni e modalità di utilizzo del catalogo informatizzato (a tal fine era stata ideata una simulazione di ricerca nella quale i ragazzi dovevano  trovare il maggior numero possibile di  informazioni su determinati argomenti). 

I sentieri del sentire
Iniziative esplicitamente volte alla promozione del piacere di leggere, assegnando al libro il ruolo di protagonista, di oggetto del(l’auspicato) desiderio di lettura, quindi di promotore di se stesso, senza giri strani attraverso tutti i media del mondo: belli, interessanti e insostituibili, ma che con il piacere di leggere quasi sempre non hanno nulla a che fare. 

Condivido  le considerazioni di Solimine poste a  conclusione di un suo articolo (pubblicato sul “Bollettino AIB” del giugno 2004) dedicato alla presentazione dei risultati di una recente ricerca su giovani, lettura e tecnologie multimediali:

“Ci sentiamo di poter sostenere che anche nell’era della multimedialità la lettura conserva tutt’intera la sua valenza formativa di base, che produce un arricchimento individuale con una ricaduta positiva anche sui comportamenti di scrittura e su un uso più attento degli strumenti di rete. L’indicazione di lavoro che ne possono ricavare insegnanti, bibliotecari e quanti operano all’interno dei processi di trasmissione delle conoscenze è che bisogna favorire senz’altro l’integrazione fra cultura scritta e mondo digitale, e che la strada che più efficacemente può essere percorsa per raggiungere questo obiettivo tra i giovani per il momento è probabilmente ancora  quella di un’educazione alla lettura e allo studio attraverso una consuetudine con il tradizionale ‘oggetto libro’: chi padroneggia il libro ed i meccanismi di lettura potrà poi divenire anche un utente consapevole della rete e sfruttarne meglio le potenzialità, sia come strumento di intrattenimento e di appagamento della curiosità intellettuale, sia come  supporto allo studio e alla ricerca.” 

Solimine, dopo aver illustrato i dati su comportamenti e gusti di lettura scrive: “Possiamo parlare di una sostanziale estraneità dei giovani rispetto al libro e alla lettura: ciò può essere dovuto alla debolezza delle attività di promozione svolte dalle biblioteche, dalle librerie e dagli editori, oppure ad un modo errato di promuovere/imporre la lettura da parte degli insegnanti” 

E’ così; questa estraneità non è obbligatoria, può essere rimossa o almeno ridimensionata, anche se è un lavoro molto faticoso e infinito.

3. Favorire la crescita individuale.

La biblioteca può offrire accesso a un ricco patrimonio di conoscenze e di opere creative che gran parte delle persone non ha la possibilità di acquisire direttamente. 

In questo ambito rientra il piacere della lettura, e, più in generale, la disponibilità di materiali che soddisfano anche la domanda ricreativa. In ogni caso vale il principio che è l’utente a decidere il valore dell’informazione (anche se la biblioteca deve avere una sua ipotesi culturale).

Se, quindi, non ha più ragion d’essere la Biblioteca/Centro culturale come presidio indistinto di tutto ciò che ha a che fare con la cultura nel proprio territorio di riferimento, ha invece senso che le Biblioteche siano protagoniste, senza pretesa di esclusività, di iniziative finalizzate alla diffusione della conoscenza e della cultura collegate alla valorizzazione del proprio patrimonio (non solo quello librario), magari portando il loro contributo a iniziative già in corso.

Ad es. favorendo la nascita o l’attività di gruppi di lettura

4. Centro di informazione e documentazione sulla storia e sul territorio

Mi limito a citare il titolo di quello che rimane uno dei compiti fondamentali di una Biblioteca comunale: raccogliere, conservare e rendere disponibile la documentazione relativa alla storia e all’attività del proprio territorio di riferimento, anche in collaborazione con altri soggetti pubblici o associativi.

A Correggio: Sezione di storia locale (con ipertesto disponibile su internet), centro di documentazione Tondelli, centro di documentazione Cottafavi, progetto di costituire un centro di documentazione  locale sull’antifascismo e la resistenza.

Se questi sono gli obiettivi specifici a cui, a mio parere, deve attenersi la Biblioteca, insomma la mia risposta alla domanda “a cosa serve oggi una biblioteca comunale”, penso tuttavia che non vada trascurata la capacità aggregativa che essa può svolgere, anche in senso multiculturale e interetnico. 

La Biblioteca non ha come finalità di fare incontrare le persone, per questo ci sono o ci debbono essere altri luoghi o soggetti. Ma quando questo avviene è un arricchimento per la collettività e anche per i bibliotecari.

