Esperienze _____

Pratiche documentarie degli utenti
e Nuovi servizi

Da un’indagine sui comportamenti di ricerca
condotia in sette biblioteche universitarie ginevrine
scaturiscono alcune proposte di riorganizzazione

Questo contributo prende avvio
da una ricerca effettuata nell'ambi-
to del lavoro di diploma HES in in-
formazione e documentazione, ti-
tolo di studio equivalente al Bach-
elor of sciences in information stu-
dies, L'esperienza cui si fa riferi-
mento si & svolta presso le sette bi-
blioteche universitarie della Fa-
colti di scienze di Ginevra,' dal
marzo 2006 al novembre 2007.
Compito dell'équipe di progetto &
stato quello di incontrare gli uten-
ti per conoscere meglio abitudini
documentarie e comportamenti di
ricerca e di raccogliere il maggior
nutnero possibile di elementi utili
all'elaborazione di concrete pro-
poste di sviluppo per il futuro di
ciascuna hiblioteca.

11 caso di studio: alcune note
sulla metodologia di lavoro

La preparazione del progetto ha
messo in luce diverse problemati-
che relative alla conoscenza delle
molteplici componenti di una bi-
blioteca, alle tecniche di indagine
utilizzate per la raccolta dati e alla
necessita di offrire prestazioni cor-
rispondenti ai bisogni dell'utenza.
Per meglio rispondere al mandato,
i primi elementi indispensabili di
lavoro sone risultati essere 1a fami-
liarizzazione con il contesto uni-
versitario, la conoscenza delle set-
te biblioteche e la comprensione
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della loro organizzazione. L'incon-
tro con i responsabili delle biblio-
teche, lispezione dei diversi am-
bienti e la consultazione di mate-
riale statistico hanno fornito indi-
cazioni chiave per progettare un’'a-
nalisi di tipe qualitativo riguardo al
livello d'attivita di ogni istituzione
esaminata.

Altra componente centrale delle-
sperienza & risultata essere la con-
sultazione della letteratura profes-
sionale. La ricerca, la selezione e
la lettura di materiale bibliografico
relativo alle nuove tendenze poli-
tiche e orgunizzative delle biblio-
teche universitarie e all’evoluzione
nell’uso delle risorse documentarie
hanno consentito una significativa
raccolta di utili indicazioni sulle
pratiche documentarie degli utenti
e l'adattamento dei servizi. La stra-
tegia adottata si & basata dapprima
sulla definizione di parole chiave,
poi sulla scelta delle fonti d'infor-
mazione da preferire. Per quanto
riguarda la selezione dei docu-
menti, si & deciso di prendere in
considerazione solo testi posterio-
ri al 1999,

Tramite un sondaggio sono stati
valutati: frequentazione delle biblio-
teche, nuove tendenze in materia
di documentazione e grado di sod-
disfazione dell'utenza. Questa fase
pratica ha permesso di definire
con maggicre precisione i vari pro-
fili degli utilizzatori, di capire l'e-
voluzione delle pratiche di ricerca
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e di determinare come orientare
Pofferta futura delle biblioteche.
Per la raccolta dati sono stati orga-
nizzati colloqui di tipo semistrutiu-
rato con una sessantina di utenti di
tutte le biblioteche della Facolti di
scienze di Ginevra. 1l metodo di
intervista di cui «i si & avvalsi ha
permesso un contatto pia diretto e
naturale con il campione, pur pre-
sentando due tipi di problemi: a
seconda della loquacita dell'inter-
vistato sono stati a volte necessari
interventi di stimolazione da parte
deil'interlocutore e in corso d'ope-
ra si & ritenuto opportuno modifi-
care il questionario, inserendo due
domande supplementari per ap-
profondire alcuni aspetti ¢he non
erano stati presi in sufficiente con-
siderazione.

La definizione del campione € sta-
ta discussa e decisa in collabora-
zione con la coordinatrice delle
sette biblioteche, considerandao il
tempo a disposizione e la volonti
di intervistare un bacino d'utenza
diversificato. In particolare, si so-
no voluti incontrare tutti 1 membi
della CooSec,? due insegnanti, due
assistenti e tre studenti per ogni
biblioteca.

Per la realizzazione pratica dell'in-
dagine ¢ stata concepita und gri-
glia, con le principali tematiche da
analizzare. Per selezionare gli ar-
gomenti da affrontare nel corso
dei colloqui e definire i contenuti
della griglia, il gruppo di lavoro si
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& avvalso della tecnica del brain-
storming. Dopo lunga discussione,
si & deciso di insistere maggior-
mente sulle abitudini documenta-
rie ¢ sulle metodologie di ricerca
degli utenti, sull'utilizzo degli spazi
della biblioteca, sulla consultazio-
ne delle collezioni e sullimpiego
dei diversi servizi della biblioteca.

I risultati dell’indagine

La lettura dei dati raccolti, a se-
conda deile tipologie di utenti, e-
videnzia che professori e assisten-
ti consultano le risorse online dal
proprio personal computer (in uf-
ticio 0 a casa) e si recano in biblio-
teca solo quando inscrgono dei
problemi {per esempio difficolta a
connettersi a2 una banca dati). Al
contrario, gli studenti si servono
della biblioteca come luogo fisico
per studiare e meno spesso per
consultare i libri.

In generale, le persone vanno in
biblioteca per sfogliare brevemen-
te e poi prendere in prestito i do-
cumenti, consultare sul posto le
monografie e gli articoli e prepara-
re i corsi. Le diverse fasi dell'anno
accademico e gli orari dei corsi
esercitano una forte influenza sul-
la frequentazione della biblioteca:
spesso gli utenti si recano in bi-
blioteca con ritardo rispetto ai loro
bisogni (per esempio la consegna
di una relazione) e hanno fretta di
trovare i documenti da consultare.
Le persone incontrate affermano
di conoscere globalmente il fun-
Zionamento € l'organizzazione del-
le collezioni, ma spessc hanno dif-
ficolta a orientarsi in biblioteca,
forse a causa del sistema di classi-
ficazione woppo complesso. Per
quanto concerne le ricerche bi-
bliografiche, si nota che la quasi
totalitd delle persone interrogate
non ha una vera e propria strate-
gia di ricerca e quasi nessuno si &
avvalso dell’ofterta di corsi di for-
mazione documentaria.

—E

Se la consultazione di informazio-
ne su supporto digitale risulta sem-
pre pit diffusa, i risultati del son-
daggio dimostrano che il supporto
cartaceo € ben lontano dall'essere
abbandonato e che viene ancora
grandemente privilegiato per ra-
gioni pratiche, tra cui la maggiore
facilita di lettuga.

Molte delle persone intervistate
non utilizzano gran parte dei servi-
zi della biblioteca perché ne igno-
rano l'esistenza. Tuttavia il pubbli-
co sembra soddistatto di quelli di
cui ¢ a conoscenza {prestito di mo-
nografie, prestito interbiblictecario
e servizio di consulenza). Dall’espe-
rienza emerge inolire che gli utenti
mostrane un crescente  interesse
per l'accesso da remoeto alle risorse
e ai servizi, ¢ gradirebbero poter
usufruire di prestazioni personaliz-
zate, come sisterni di alerting o ser-
vizi di reference virtuale attivi ven-
tiquattro ore su ventiquatiro.
Rimarchevole il desiderio espresso
dagli intervistati di essere maggior-
mente seguiti e ajutati nelle loro ri-
cerche dai bibliotecari, in una sor-
ta di accompagnamento al recupe-
ro dell'informazione desiderata.

Proposte di riflessione
e piste da esplorare

In tempi di forte cambiamento
(sviluppo costante delle tecniche
informatiche, diffusione dell'open
access, sconvolgimento della cate-
na editoriale ecc.), per la bibliote-
ca unjversitaria diventa sempre
pit importante porre lutente al
centro del sistema e conoscere al
meglio i suci comportamenti e le
sue esigenze, in modo da potergli
offrire prestazioni adeguate.

Dall'analisi delle interviste risulta
che una delle priorita & la riorga-
nizzazione dell'apparato infrastrut-
turale. In particolar modo, ogni isti-
tuzione dovrebbe garantire un'ade-
guata rete informatica e postazioni
comode per ['utenza. Per non cor-

rere il rischio di divenire un luogo
di passaggio, la biblioteca dovreb-
be inaltre fornire le candizioni di
lavoro ideali per ogni tipologia di
utente e curare la disposizione de-
gli spazi. La suddivisione di questi
ultimi in sale silenziose per lo sni-
dio individuale, sale di studio per
gruppi che vogliono interagire, sa
le di lavoro con ausili tecnici all’a-
vanguardia per favorire le ricerche,
potrebbe rivelarsi una soluzione
ideale. Particolare attenzione cdo-
vrebbe anche essere prestata alla
creazione di un’atmosfera di Javoro
idonea: i locali dovrebbero essere
spaziosi, luminosi e climatizzati. Si
avverte infine l'esigenza di moder-
nizzare 'immagine della biblioteca,
che non dovrebbe pil essere con-
siderata come una sorta di santia-
rio dove non & permesso parlire,
bensi come un luogo di vita e i
movimento,

Se i risultati dell'inchiesta confer-
mano che il supporto elettronico &
sempre pil utilizzato per eftettua
re le ricerche, il supporto cartacen
resta molto apprezzato da tutti gl
utenti, soprattutto per la lettura. Di
conseguenza, sembrerebbe bene
per le biblioteche proporre delle
collezioni ibride, al fine di garanti-
re l'accesso a un massimo di risar-
se elettroniche (ad esempio i pe-
riodici online), pur continuando a
incrementare le collezioni cartacee
(in particolar modo le opere di
consultazione). Le biblicteche dao-
vrebbero proporre un numero di
opere dattualita sufficienti e che
abbraccino tutti i campi di studio.
La valorizzazione delle colleziuni
cartacee potrebbe venire promis
sa attraverso la creazione di vetri-
ne (all'interno della biblioteca op-
pure virtuali sul sito web} o ancora
atiraverso la presentazione online
dei diversi corsi universitari. Que-
sto progetto proporrebbe, per
ogni corse, una scheda contenen-
te 12 bibliografia di base segnalata
cai docenti e l'accesso ad altra do-
cumentazione selezionata dai bi-
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bliotecari.® Cid potrebbe suggerire
agli studenti altre risorse utili allo
studio e invitarli a frequentare pid
spesso la biblioteca.

Poiché gli utenti mostrano un inte-
resse crescente per l'accesso a di-
stanza alle risorse e ai servizi of-
ferti dalla biblioteca, bisognetebbe
rispondere a questo tipo di aspet-
tativa senza soluzione di continui-
ta temporale. Cid implica listitu-
zione di un servizio di reference
virtuale garantito dai bibliotecari
che risponderebbero alle doman-
de degli utenti sia in tempo reale
che differito.? T bibliotecari potreb-
bero scegliere di comunicare con
lutenza tramite chat, favorendo
cosi uno scambio di informazioni
istantanec. Questo sistema  pero
presenta alcuni limiti, tra cui la de-
terminazione della tipologia di do-
mande cui rispondere ¢ la dispo-
nibilita in qualsiasi momento di
personale competente.
Considerando latilita del servizio
e i costi legati allinstallazione di
un nuovo dispositivo, l'introduzio-
ne di un chatterbor {programina
informatico che attraversc una
conversazione ¢ una chat tra l'u-
tente e fa biblioteca fornisce in
manicra autonoma una risposta al
posto di un bibliotecario)® potreb-
be costituire un’interessante alter-
nativa per biblioteche c¢he fanno
del servizio di reference un ele-
mento centrale della propria strut-
tura. Diversamente, potrebbe esse-
re privilegiata Vinterazione via e-
mail. Una prestazionc comple-
mentare potrebbe essere lattiva-
zione di un sistema di alerting re-
lativo alle nuove accessioni ¢he, a
seguito dell'identificazione degli
utenti interessati e dei loro ambiti
di ricerca, tramite colloqui perso-
nali permetterebbe alla biblioteca
una pit avvertita disseminazione
dell’informazione, nonché una va-
lorizzazione delfa collezione.
Anche il sito Internet della biblio-
teca andrebbe maggiormente pub-
blicizzato e le sue funzionalitd po-

Biblioteche oogi — aprile 2008

tenziate. Un’ottimizzazione dell’in-
terfaccia del catalogo invogliereb-
be gli studenti a servirsi maggior-
mente di questo tipo di risorsa. Di-
versi studi confermano, infatti, che
I'80% degli utenti non utilizza gli
operatori booleani, perché poco
visibili sulle pagine web (per e-
sempio si trovano in menu con
opzioni nascoste ¢ non diretta-
mente individuabilD.? Linterfaccia
di ricerca dovrebhe essere pit sem-
plice e intuitiva possibile (come
per esempio quella di Google), in
modo da permettere agli utenti di
trovare rapidamente l'informazicne
desiderata, QQualche miglicramento
a livello dei contenuti, come la crea-
zione di uno spazie studenti, un
forum di discussione, FAQ o la vi-
sita virtuale della biblioteca, po-
trebbe nondimeno incentivare J'u-
tilizzo di questa risorsa d'informa-
zjone. I bibliotecari potrebbero u-
gualmente valtutare l'ipotesi di una
digitalizzazione parziale delle col-
lezioni, con il proposito di rendere
maggiormente visibile il posseduto
della biblioteca.

Considerato infine che, come si &
detto, molte delle persone intervi-
state ignorano totalmente l'esisten-
za di alcuni servizi, risulta di note-
vole importanza la promozione
costante, anche attraverso la quoti-
diana azione dei bibliotecari, delle
prestazioni fornite.

Intervistando gli utenti, ¢i si & resi
conto che l'offerta di corsi di for-
mazicne di tipo generalistico all'i-
nizio degli studi, seppure utile, in-
sieme alle visite guidate, per infor-
mare sull’organizzazione comples-
siva della biblioteca e sui servizi
proposti, non appare sufficiente
per autonomizzare e ottimizzare il
lavoro di ricerca bibliografica. La
pianificazione di formazioni docu-
mentarie integrate al cursus dello
studente andrebbe quindi promos-
sa da parte dei bibliotecari, in col-
laborazione con i docent,

La frequenza ai corsi dovrebbe es-
sere obbligatoria, con una valuta-
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zione prevista al termine del se-
mestre. Si potrebbero inoltre isti-
tuire laboratori di ricerca su 1emi
specifici, per incoraggiare gli uten-
ti a imparare di pit ponendo do-
mande puntuali ai bibliotecari.

Conclusioni

La riorganizzazione dei servizi
proposta al termine del nostro stu-
dio non pud che prendere le mos-
se dalla creazione di buone condi-
zioni di lavoro.

Risulta inoitre un imperativo lat-
tento monitoraggio della propria
attivita: la valutazione dell'impatto
dei servizi offerti, oltre che giustifi-
care 1 costi derivanti dalla ristruttu
razione, si rivela indispensabile per
determinare se la biblioteca rispon-
de oppure no ai bisogni della pro-
pria utenza e se vengono rispettati
parametri di redditivita, qualitd ed
efficacia delle varie prestazioni.

I metodi per la misurazione posso
no essere sia di tipo quantitafivo
che qualitativo.” Le misure quanti-
tative, reperite tramite la raccolts
di dati statistici, dal numero delle
transazioni di prestito a quello de-
gli accessi, alle risorse online, co-
stituiscone il frame delle informa-
zioni sull'utilizzo, mentre 1 dati
qualitativi, ottenuti per mezzo di
questionari, sondaggi e interviste,
ajutano a comprendere il grado di
soddisfazione degli utenti ¢ a co-
noscerne, ed eventualmente anti-
ciparne, i cambiamenti.

Per la buona riuscita della ristrut-
turazione vanno infine tenute in
considerazione due condizioni:
aspetto finanziario e la motivazio-
ne del personale della biblioteca.
Tuttavia, se € sicuramente neces-
saria la volonta politica degli orga-
ni superiori delluniversita per [a
evolvere uristituzione, solo l'im-
pegno e la competenza di tutti i
collaboratori della biblioteca pos-
sono permetiere vna rsposta otti-
male ai bisogni dell'utenza.
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Abstract

This study stemmed from a
research prepared for the
bachelor dissertation HES In
Information science and carried
out at the seven University
Libraries of the Faculty of
Science of Geneva from March
2006 to November 2007. This
article aims to provide some
insights into the development of
library users' research ap-
proach and habits. After briefly
introducing the project team's
research methodology, the
author describes the findings,
pointing out how some results
could contribute to improve
library development, The study
concludes with some sugge-
stions for library modernization
and for the implementation of
services organization.
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