
Dall'analisi del sistema
al f a bi bl iote caefficace

Cbe cos'è la "ricerca operatiua"? E possibile utilizzaúa
nella gestione della biblioteca? E quanto
cercheremo di scoprire attrauerso una serie
di articoli che prend,e il uia da questo numero

el le bibl ioteche come nel
resto del paese - affetma
Giovann i  So l im ine l  -  è

stata sistematicamente sottovaluta-
ta l'utilità di "una costante, corret-
ta e puntuale rilevazione statistica,
finalizzata ad acquisire tutti i  ne-

cessari elementi di conoscenza sui
quali soltanto è possibile fondare
una sana amministazione". Senza
il cuadro d'insieme costituito dai
clatì quantitativi più rilevanti, non
è possibile valutare la qualità dei
servizi delle biblioteche. Questo,
p rosegue  So l im ine ,  è  "uno  de i

tanti punti deboli del nostro siste-
ma bib l io tecar io.  retaggio d i  una

condizione delle strutture piutto-

s to  app ross ima t i va  e  da  sempre
poco at tenta a quegl i  ind icator i
che riguardano l'efficienza, I effi-
cacia, la qualità".
Non  c ' è  dubb io  comunque  che
nelle biblioteche, come nel com-
plesso della nostra pubblica am-
m in i s t raz ione ,  se rva  una  sc ienza
della sana amministrazione. Una
sc ienza  che  consen ta  d i  r agg iun -
gere standard superiori di efficien-
za, effrcacia, qualità. Questa scien-
za in realtà esiste ed è conosciuta
sotto vari nomi: scienza dell'orga-
n izzazione,  ingegner ia del la  ge-

40

stione, systems analysis. Nella sua
esp ress ione  p iù  t ecn i ca  ques ta

scienza assume il nome cli ricerca
operatiua. Philip M. Morse, un ca-
post ip i te  d i  questa d isc iPl ina,  la
definisce così: "essa procede ana-

I i zzando  g l i  aspe t t i  quan t i t a t i v i
delle attività umane (operazioni).

e l abo rando  mode l l i  ma tema t i c i
che rappresentano a lcune del le
interrelazioni fra queste attività, e

utilizzando questi modelli per pre-

vedere la reazione delle operazio-
ni alle eventuali vaÀazíoni dei fat-

tori esterni o interni. Queste pre-

v is ioni  sono quindi  messe a d i -

sposizione del responsabile dell'o-
perazione, per aiutarlo nella scelta
delle linee d'azione e dei Piani da
adotlate".2
In definitiva la ricerca operativa è

uî  corpus d i  tecniche e metodi
uti l i  per mettere a Punto modell i
concettuali della realtà che favori-
scano l 'adozione d i  decis ioni  ra-
z ional i .  I  model l i  de l la  r icerca
operat iva prendono la forma di

equazioni che - nonostante Pos-
sano essere complicate dal Punto
di  v is ta matemat ico -  hanno tL l t te
una struttura di base molto sem-
olice:3

u : r. (xr, vr)

dove:
u è I 'uti l i tà o valore della presta-

zione del sistema;
xI sono variabil i del sistema che
possono essere controllate;
Yr sono variabil i (e costanti) che

non sono controllate ma influisco-
no su tl;
p è la dazione tra u, xr e YL

dr Morio Sebastlonl
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Naturalmente un approccio pura-
mente formalistico ai problemi di
gestione ha i suoi limiti. Ad esem-
pio uno specialista poco accorto,
assis tendo ad un concerto e no-
tando che i suonatori di oboe ri-
mangono  i nope ros i  pe r  mo l to
tempo, potrebbe essere indotto a
proporre una migliore clistribuzio-
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ne del loro lavoro durante tutta la
durata del concerto.
Ma, scherzi a parte, i risultati con-
seguiti dalia ricerca operativa so-
no un dato di fatto consolidato. I
risultati migliori sono stati conse-
guiti in campo industriale e milita-
re. Nonostante ciò la sua estensio-
ne al settore pubblico, vale a dire

al settore dei servizi sociali quali
la sanità e f istruzione, è stata par-
ticolarmente lenta. Anzi, in molti
set tor i  pubbl ic i ,  la  gest ione dei
servizi viene portata avanti pre-
scindendo totalmente da qualsiasi
analisi formaie del sistema in og-
get to.  Questo fat to,  d ice Morse,
"non deve sorprendere, poiché le
operazioni pubbliche sono gene-
ralmente più complesse, e impli-
cano  un  magg io r  numero  d i
aspetti puramente umani, che non
le operazioni industriali o milita-
ri" .a
Nei settori pubblici risulta difficile
soprattutto definire misure di effi-
ctenza coerenti. Potremmo chie-
de rc i ,  pe r  f a re  un  esemp io :  " I l

traffico automobiiistico di questa
rete stradale deve essere regolato
in modo da minimizzare i terupi
di percorrenza oppure in modo
da minimizzare la percentuale di
inciclenti? ". Oppure, per fare an-
cora un altro esempio, potremmo
chiederci: "Il dispensario di medi-
c i na l i  d i  ques to  ospeda ie  deve
funzionare in modo da massimiz-
zare la rapidità clel seruizio oppu-
re deve essere organizzafo in mo-
do  da  m in im izza re  i l  mumero
d'errori? " .
S i  possono rpor izzare mol t i  cas i

' 
nei quali, non essendo possibile
def in i re in  maniera univoca I 'o-
biettivo cui l 'organizzazione deI
s i s tema  deve  l ende re .  s i  impone
la necessità di proporre soluzioni
a l iernat ive e calcolare.  per  c iascu-
na soluzione, varie misure di effi-
cienza, in modo che i responsabili
deile decisioni abbiano un quadro
quantitativo del grado in cui una
misura viene peggiorata quando
l'aitra è migliorata. Sono circostan-
ze queste nelle quali l 'attenzione
dei decisori è monopolizzata dalla
scelta - di caraftere qualitativo
- dell'obiettivo da perseguire. Da
ciò nasce la lendenza spontanea a
sottovalutare f importaiza degli
aspetti quantitativi dei fenomeni
considerati e quindi a sottova-

I
c

7

!
o=
P
o
o

o

o

g

*s
I

ó
!

J-
c

4 I



lutare I ' i tnportanza dei procedi-
menti formali nell 'elaborazic>ne
delle decisioni.
La difficoltà nell'analisi dei sistemi
pubbl ic i  d i  percepi re I 'u t i l i tà  d i
metocli formali di decisione si ma-
nifesta anche sotto forma di ten-
sione tra il sistema complessivo e
le singole componenti del sistema.
In questa tensione vi sono anche
implicazioni non strettamente tec-
niche: "l'etica di un sistema di am-
pie proporzioni - dice Church-
man - contrasta solitamente con
l'etica del singolo settore".5 Non ci
sono soluzioni facili per il proble-
ma dei principi etici nell'organiz-
zazione dei sisterni sociali. Né tan-
to rneno questi problemi possono
essere elusi rimettendo tutto nelle
mani di esperti e specialisti. Que-
sÍi anzi possono svolgere un ruolo
negativo: "ogni volta l'esperto in-
troduce un punto di vista comple-
mentare deformato proprio a cau-
sa della sua particolare abil ità in
un cefto settore che lo conduce
inevitabilmente a concentrare Ia
sua attenzione su un aspetto parti-
colare... nel campo dei principi e-
ticí dei sistemi di larga scala non
esiste quel lo  che s i  d ice l 'uomo
uniuersald'.6
L'enfasi eccessiva sull 'approccio
specialistico nell 'analisi dei siste-
rni, implicita in gran parte dei mo-
delli formalizzati di decisione con-
duce a collegare il concetto di ra-
zionalità con quello di ottimalità
appl icato ad un 'unica funzione
obiettivo. Esemplificativi di questo
approccio sono in primo luogo la
teoria neoclassica dell'impresa -

che vede la massimizzazione del
profitto come obiettivo prevalente
da parte di chi deve assumere de-
c is ioni  -  e ,  p iù in  generale,  la
tradizione utilitaristica in psicolo-
gia ed economia. Questo approc-
cio si fonda in definitiva sulla de-
finizione consensuale di una sola
funzione obriettivo. Le difficoltà in-
site in questa concezione della ra-
zionalità sono evidenziate soprat-
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tu t to dal la  sua appl icaz ione sui
beni collettiui.In genere il proble-
ma delle decisioni collettive viene
frattato assumendo che I'entità de-
cisionale agisca come una singola
persona che definisce gli obiettivi
e  calcola le  s t rategie per  raggiun-
gerli con la caerenza intellettuale
di una sola mente umana. Ma in
realtà quando la decisione diventa
un fenomeno collettivo allora ac-
canto a i  problemi s t ret tamente
metodologici si pongono problemi
polit ici, sociali, psicologici. I mo-
delli formali, a questo punto, do-
vrebbero cost i tu i re soprat tut to
strumenti (strumenti multicriteri)
che consentano di capíre perché
viene presa una decisione piutfo-
sto che un'altra.7
Occorre tener presente tutto ciò
quando s i  passa ad anal izzarc i I
sistema-biblioteca. La biblioteca è
ricca di parametrr quantitativi che
facilitano I'elaborazione di modelli
formali per lo studio del suo fun-
z ionamento e per  l 'adozione d i
decisioni razionali. Ma la bibliote-
ca.  in  quanto st rut tura prevalente-
mente pubblica, diff ici lmente si
presta ad essere analizzata secon-
do model l i  def in i t i  in  funzione
della massimizzazrone di un'unica
funzi.one obiettivo.
Naturalmente questo non significa
che non esistano strumenti appa?
tenenti al corpus della ricerca o-
pefativa che possano risultare utili
neil 'analisi del sistema-biblioteca.

Qua l i  sono?  Ved iamone  a l cun i
raggruppati, per semplicità esposi-
tiva, in quattro grandi filoni.'

1. Analisi dei dati

Nell'analisi di un sistema vi è una
fase preliminare i cui momenti sa-
lienti sono costituit i da: I ' indiui-
duazione clelle uaríabíli in gictco,
la definizione d.i una funzione d.i
rendimento, la coru.prensione d.el
prablem,a fond.amentale del siste-
ma. Questa fase, fortemente carat-

terizzata dal punto di vista qualita-
tivo, non si presta a formalizzazio-
ni molto rigorose. Piuttosto che
una tecnica, è un'arte.
Successivamente occorre analizza-
re i dati del sistema. Dato è la mi-
sura quantitativa o qualitativa di
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un fatto rilevato dalla osservazro-
ne.  La raccol ta dei  dat i  ha del le
sue regole estremamente rigorose,
ed è una parte essenziale della
stóttistica. "Il complesso dei criteri
con i quali diamo un assetto coe-
rente ai dati. definisce rl mod.ello

informatiuo che ha lo scopo pro-
prio di mettere a disposizione di
chi deve decidere, poche, ma e-
spressive informazioni. Informa-
zione è allora il senso associato al
dato mediante un processo logico
di interpretazione, che porta alla

rappresentazione sintetica dei fatti,
su cui  possono fondars i  le  deci -
sioni che si è chiamati a prende-
re" .8
Appartengono a questo dominio
gli indicatori statistici, quah l'indi-
ce quaclratico di comtingenza (o
cbi-quadro), che ha lo scopo di
misurare la forza del legame asso-
ciativo tra due fenomeni, nonché
le tecniche per I'analisi cli regres-
sione lineare, utili al fine di deter-
minare, entro una data serie stori-
ca d i  dat i :  a)  i l  t rend,  ovvero la
componente principale; b) il ciclo,
ovvero la componente ciclica; c)
la  componente stagionale;  d)  la
componente casuale o erratica.e

2. Nlocazione di risorse

L 'ana l i s i  de i  da t i  d i  un  s i s tema
può fornirci informazioni sul fab-
bisogno, in termini di risorse eco-
nomiche o altro, delle varie com-
ponen t i  de l  s i s tema .  Ma  non  c i
fornisce ancora indicazioni su co-
me ripartire Ie risorse disponibil i
- nel modo più ruzronale possi-
b i l e  -  t r a  l e  va r i e  componen t i
del sistema.
Molti problemi di allocazione dr
risorse (beni, sdrvizi o altro) sono
esprimibili sottoforma di sistemi di
equazioni lineari di questo tipo:

e ' x i A " Y +  x " ' z > v '
B ' x + e " v + e " ' z < v "
c ' x + c " Y + c " ' z - * y ' r '

dove le c i f re e ' ,  A" ,  . . . ,  n ' ,  . . .  ind i -
cano i parametri conosciuti del si-
stema, mentre le variabil i x, y, z,
indicano valori che devono essere
determinati in modo da non viola-
re i  v incol i  predef in i t i  v ' ,  v" ,  v" ' .
Ad esempio,  in  una d ieta,  le  va-
r iabi f  j  x .  y .  z  da delerminare pos-
sono indicare Ie quantità giorna-
liere di vari cibi da assumere, te-
nendo conto degli apporti caloriei,
v i t am in i c i ,  ecc .  che  ogn i  c i bo
comporta (parametri A', A", ...,

dì
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Dal volume ano spazio
per la bíbkoteca, Milano,

Editrice Bibliografica, 1991.
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B', ...) e'serza violare vincoli pre-

definiti relativi alle quantità totali
degli apporti calorici, vitaminici,
ecc .  P rob lem i  d i  ques to  gene re

sono detti problemi cl, i Program-
maziome lineare.

3. Organizzaziorre dei servfui

Una volta allocate le risorse i l si-

s tema è in  grado d i  svoigere la

sua funzione che, nel caso di un

sis tema pubbl ico,  consis te gene-

ra lmente ne1l 'erogazione d i  una

serie di servizi alla collettività. I l

serwizio, tuttavia, a patità di risor-
se investite, può,essere efogato 1n
man ie re  d i ve rse ,  a l cune  P iù  r i -

spondenti alle necessità del Pub-
bl ico,  a l t re meno.  Come indiv i -
duare I'otganizzazione ottimale di
un servizio? In realtà la qualità di

un servizio è soprattutto una que-

stione di tempo di attesa Per I'ac-
cesso  a l  se rv i z i o  s tesso .  Orga -
mzzate bene un serv iz io,  quindi ,

significa soprattutto minimizzar e i

tempi di attesa. Esistono, a questo
r iguardo,  tecniche matemat iche
(che fanno parte di una disciPlina
nota come teoria ttr'elle cocl'e) chle
consentono di determinare la lun-
ghezza media delle cocl'e cL'attesa
in funzione della clurata del serui-
zio e della mectr' ia degli arriui
nell'unità di tempo. P.M. Morse ha

sviluppato una applicazione della
teoria delle code in campo bibìio-
teconomico, con la finalità di de-
terminare quando è oPPofiuno, in

una biblioteca, acquisire ulteriori
copie di un determinato libro Per
incrementare l'efficienza del servi-
zio di prestito.lo

4. Yalutazione
delle prestazioni

Esistono d i f ferent i  modal i tà  Per
valutare le prestazioni di un siste-
ma. La valutazione si esPrime in
genere tramite un raPPorto tra I
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costi sostenuti e il rendimento del
sistema. Quando il rendimento del
s i s tema  è  esp r im ib i l e  i n  f o rma
monetar ia ta le valL l taz ione assume
il nome di analisi costi-benefíci.

Quando invece il rendimento del
sistema non può essere espresso
tramite ricavi monetari, si ricorre
allora al calcolo della variazione
di parametri quantitativi predefini-

ti. In tal caso la valutazione del si-

stema assume il nome di analisi
costi-fficacía,

Queste tecniche vanno incontro a

limitazioni ri levanti quando sono
app l i ca te  ne l l ' amb i to  d i  s i s tem i
pubblici: infatti i 'analisi costi-be-
nefici risente inevitabilmente delle
distorsioni sociali in termini di ri-
per t iz ione d i  r isorse e fat tor i  pro-
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duttivi; l 'analisi costi-efficacia in-
vece non consente il confronto tra
ambiti eterogenei di intervento.
Per or,-viare ai limiti insiti in questi
metodi  d i  va lutaz ione,  c i  s i  può
awalere dei metodi multicriteri.
Ques t i  me tod i .  come  g ià  de t to ,
più che fornire una risposta otti-
ma le  i n  f unz ionc  d i  r r n  un i c ' o  c r i -
teri<r di valufazione preclefinito,
hanno la f ina l i tà  d i  rendere t ra-
spa ren t i  l e  moda l i t à  con  cu i  s i
perviene alla scelta di una deter-
minata opzione. Sono sostanzial-
mente metodi di ordinamento che
consen tono  d i  o r c l i na re  un  i ns ie -
me predefinito di opzioni diffe-
renti in funzione di una moltepli-
cità di criteri di valutazione anche
non omogenei tra 1oro.

Possiamo considerare la sequenza
dei punti 1-4 come esemplificativa
delle tappe in cui può articolarsi
un  c i c l o  d i  ana l i s i  r i o rgan i zzaz ro -
ne di un sistema dato.
Ne i  p ross im i  numer i  f o rn i remo
descrizioni più esaurienti nonché
esempi applicativi dei metodi cita-
ti in questi quattro punti. r
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