
ll pubblico
dellabiblioteca

Ir{uoui metodi e strumenti per riaffermare
la centralitò dell'utente

r.A#fi'lll*àglffî
ni da alcuni anni ricorrenti a Dro-
posi to del le  b ib l io teche d i  ogni  t i -
po, ed in effetti l ' interesse per la
soddisfazione del pubblico costitui-
sce oggi uno dei temi dominanti
nella letteratura professionale. Il te-
ma non è cefio nuovo ma, come è
a\,a/enuto in precedenza in altri ca-
si, l'attenzione particolare che gli si
va prestando tende quasi a farlo
apparire una novità, come se già
nel Settecento Jean Baptiste Cotton
des Houssayes non avesse racco-
mandato al bibliotecario di farsi in-
contro al lettore con viso lieto, ab-
bandonando qualsiasi lavoro, co-
me se già Giovanni Battista Audif-
fredi nel presentare il catalogo del-
la Biblioteca Casanatense non aves-
se "sempre tenuta presente la co-
modità del lettore", come se lo stes-
so Gabriel Naudé, giovanissimo,
non avesse scritto a questo propo-
sito una pagina esemplare. Sarei
tentato di traduda in italiano mo-
derno per presentada come scopo
della biblioteca pubblica moderna,
ma il rispetto per quell'entusiasmo
seicentesco mi consiglia di riportar-
ne una frase nel francese originale:

En vain celuy là s'efforce il de prati-
quer  aucun des moyens sus d i ts ,  ou
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de faire quelque despense notable
apres les l ivres, qui n'a dessein d'en
vouer et consacrer l'usage au public,
et de n'en desnier iamais la communi-
cation au moindre des hommes oui
en pourra avoir besoin.

L'esistenza del pubblico non è cer-
to una scoperta moderna, anche se
non mancano sacche in cui si cre-
de che le biblioteche esistano per
dar lavoro a chi vi Iavora;la novità
consiste piuttosto nel rapporto nuo-
vo considerato tîa elementi oreesi-
s tent i  e  nel  conseguente impat to
che questo mutato rappofio presen-
ta con l 'organizzazione del servi-
zio. Gli stessi problemi organizzati-
vi richiesti dall 'automazione per-
mettono analisi, o le consigliano, o
le rendono necessarie. sul comoor-
tamen to  de l  pubb l i co  e  su l l e  sue
reazion| analisi non ignote, ma me-
no frequentemente considerate in
precedenza anche perché più dif-
f ici l i  da eseguire. Caso tipico, 1o
studio delle transazioni nella ricer-
ca sul catalogo in l inea, per.deci-
dere i meccanismi logici e le scelte
terminologiche più confacenti alle
richieste, mentre studi analoghi sul
catalogo cafia.ceo presentavano mag-
giori difficoltà.

Si conferma che anche oer la ricer-
ca nel  cata logo in l inea i  meccani-
smi logici individuali si possono ir-

rigidire in abitudine: i lettori "una

volta che hanno stabilito dei ounti
d i  r i fer imento.  dei  t ragi t t i .  un po '
come si tracciano degli itinerari fa-
miliari in una città, provano la più
grande ripugnanza ad uscirne",
menffe a volte le difficoltà di com-
prensione non vengono intese co-
me tali (Agnès Vigné-Camus, Des
usages et des écrans à la Bibliotbè-
que publique d'information, "Bulle-

tin d'informations. Association des
bib l io thécai res f rangais" ,  1 .  t r im.
t996, p. 30-35). Leigh S. Estabrook
(Sacred trust or competitiue opportu-
nity: using patron records, "L1brary

journal", Feb. 1, 7996, p. 48-49) no-
ta che molte biblioteche eliminano
automaticamente la r e gistrazione
dopo la restituzione del libro per ri-
spettare la riservatezza dei lettori,
più facilmente violabile con la nuo-
va tecnologia, benché si manifesti a
volte una vera e propria ossessione
nei bibliotecari sull'esclusività della
registrazione, ossessione che in ef-
feni e relativamente nuova. in quan-
to con Ia registrazione manuale non
la si poneva, o meglio, vi sibadava
di meno: anche in questo caso il
problema non è del tutto nuovo,
ma risulta maggiormente evidenzia-
to. La riservatezza del resto si ore-
senta in altra forma nello stesso nu-
mero della rivista (Tbe sexfiles, p.
54-5r, che riporta come da una bi-
blioteca fossero stati trasmessi oer
posta e let t ronica messaggi  osceni
accompagnati da minacce; ora, in
quella biblioteca il collegamento era
ammesso dietro richiesta firmata,
ma la riservafezza imoediva di for-
nire alla polizia i dati del trasgresso-
re, per 1o meno in via immediata.

Gli studi sul comportamento degli
utenti nelle loro ricerche sono rela-
tivamente frequenti, benché ragioni
di tempo e di denaro costringano a
limitadi, come osseryano Carolyn
Eager e Char les Oppenheim nel
constatare che secondo un'analisi
molto limitata i docenti universitari
preferiscano non delegare ad altri le
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proprie ricerche e si rivolgano al
materiale stampato, in particolare ai
periodici, più che alle fonti elettro-
niche (An obseruational methodfor
undertaking user needs studies,
'Journal of librarianship and infor-
mation science", March 1996. p. 15-
23). Consta|azioni, direi, alquanto
owie, che richiedono verif iche a
tempi brevi per le maggiori proba-
bilità a favore dei documenti elet-
tronici, sia per l'aumento delle ban-
che dati che per le possibilità cre-
scenti di consultazione remota. Agli
stessi errori di grafra, più frequenti
di quanto non si pensi, si può por-
re soYente rimedio semplicemente
con un invito automatico a control-
lare la grafìa della parola richiesta
nel caso di mancata risposta (Karen
M. Drabenstott e Marjorie S. \Welleq

Hand,ling spelling errors in online
catalog searcbes, "Llbrary resources
& technical services". Apr. 1996. p.
713-132). Può stupire, in questo cli-
ma di amichevolezza peî il pubbli-
co, che si preveda aîcora un limite
quantitativo alle richieste, o che si
costringano i lenori a scrivere. spes-
so ripetutamente, dati non stretta-
mente necessari.

È l'utente a decidere il valore del-
l'informazione: "L'unica persona che
possa veramente vahÍare l'impor-
tanza di un'informazione è I'utente",
conferma Frank Ryan (End-user

searching: belping users to belp
themselues, in Handbook of sPecial
l ibrary and information work, 6.
ed., edited by Patti Dossett, London,
As r - r s .  1992 .  p .  350 -373 .  p .  350 ) .
Come osserva John M. Budd,  lo
scopo del sistema informativo della
biblioteca presenta analogie con un
testo da interpretare. Budd istituisce
infatti un parallelo tra il processo
della lettura al fine dell'interpreta-
zione di un testo e il comportamen-
to di un lettore nell'uso della biblio-
teca: in entrambi i casi si riscontra-
no predisposizioni intenzionali ri-
spetto a quello che si dovrà inter-
pretare (.flser-centered tbinking: les-
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sons from reader-centered tbeory,
"Rq",  Summer 7995,  p.  a87-496).
L'approccio "user-centered", basato
sul comportamento dell'utente nella
ricerca di un documento di cui co-
nosca I'esistenza - caso che costi-
tuisce una proporzione elevata del-
le ricerche catalograîiche - in op-
posizione alla registrazione "System-

oriented", considerato da Barba-
ra M. Wildemuth e Ann L. O'Neill
(Tbe "known" in knotun-item sear-
cbes: empirical support for user-cen-
tered d.esign, "College & research li-
braries", May 7995, p. 265-281.), che
hanno valutato a un quarto l'insuc-
cesso delle ricerche di documenti
noti e pur presenti nel catalogo. La
distinzione così posta rischia di ave-
re la connotazioîe vaga di tutte le
espressioni generiche e si può com-
prendere come Inger Cathrine Span-
gen non concordi  con I ' idea che
d'ora in poi il catalogo debba esse-
re orientato verso I'utente anziché
verso il documento e vorebbe pro-
gredire lungo il cammino tracciato
dai princìpi di Parigi (Nordic and.

German reactions to tbe functional
requirements stud.y, "International

cataloguing and bibliographic con-
trol", July-Sept. 7995, p. 47-48). La
nota si trova in una raccolta degli
estratti dei documenti oresentati nel
1994 al 60. Congresso rFLA dell 'Ava-
na, in relazrone a una proposta u-
scita da un seminario tenuto a Stoc-
colma nel 1990, sponsorizzato dal-
I'rma uscna, sull'eventualità che ot-
tiene consensi sempre più frequenti
di regrstrazioni bibliografiche "fun-

zionall", semplificate rispetto alle
normative ufficiali. Anche questo è
un tema mol to d ibat tut to,  ma la
convenienza di rendere più leggibili
i cataloghi, riconosciuta senza ecce-
zioni, non significa per forza una ri-
duzione delle notizie catalografiche:
"Non sono sicuro che essere sofisti-
cato significhi di necessità essere
poco amichevole con il pubblico,
ma di cefio dobbiamo impostare un
dialogo", anche per evitare che "la

cîeazrone dei cataloghi divenga il
diritto esclusivo di mandarini del
computer in lega con apparati I
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multinazionali". Così sostiene Bob
Duckett in un articolo molto inte-
ressante sui rapporti tra il pubblico
e i l catalogo (Do users matter?,
"Catalogue & index", Spring 1994,
p. 3-8).

La celebre regoia deI 55 per cento,
che riguarda la probabilità di rispo-
ste soddisfacenti fornite dal servizio
di informazioni, può essere miglio-
rata dal comportamento del biblio-
tecario, dalla cui disponibilità oltre
che dall'esattezza delle risposte di-
pende la soddisîazione del pubbli-
co. È positivo il fatto che un lettore
desideri ritornare dallo stesso biblio-
tecario (Carolyn Nf. Jardine, Maybe
tbe 55 percent rule cloesn't tell tbe
tttbole story: a user-satisfaction sur-
uey, "College & research libraries",
Nov. 1995, p.477-48).

Considerare i l pubblico significa
anche valutare i dati statistici, i me-
si e le ore che presentano frequen-
ze più intense, le ragioni che con-
ducono in biblioteca. La biblioteca
universitaria parigina di Sainte-Ge-
neviève ha riscontrato un fenome-
no comune a mol te b ib l io teche:
l 'aumento del pubblico e la dimi-
nuzione dei libri disÍibuiti, con an-
dirivieni continui che provocano
sovente penuria di posti, in quanto
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molti posti risultano occupati senza
che il lettore sia presente, serrza
contare i posti occupati per gli a-
mici non ancora arrivati. Grazie aI-
l ' iscrizione automafizzata è stato
possibile gestire I'assegnazione dei
posti, lasciando libera la scelta solo
quando 7a sala di lemrra non sia af-
fo l la ta;  i l  le t tore ha mezz'ora d i
tempo per occupare il posto asse-
gnatogli, che in seguito potrà la-
sciare per un'altra mezz'ora (Gene-
viève Boisard, Le système cl'affecta-
tion de place à la bibliotbèque Sain,
te-Geneuièue: bilan prouisoire, "Bul-

letin des bibliothèques de France",
1993, 2, p.55-62). La presenza di
studenti che utilizzano la biblioteca
come luogo in cui  s tudiare l ibr i
propri è un fenomeno diffuso in
tutto il mondo, che desta preoccu-
pazioni particolari dove l ' insuffi-
cienza di un sistema bibliotecario
che soddisfi tutte le categorie di u-
tenti assorbe male Ia frequenza im-
propria, si tratti di studenti univer-
sitari che invadono la biblioteca
pubblica senza utilizzame le risorse,
non lasciando spazio al suo pubbli-
co naturale, oppure di giovani che
in mancanza di biblioteche oubbii-
che adeguate si riversano in biblio-
teche di studi superiori. Acke Erics-
son nota che l'espansione e la de-
centralizzazione delle università ha

moltiplicato gli studenti che invado-
no sempre più sovente le bibliote-
che pubbliche, per 1o più con libri
propri. Un'inchiesta nelle bibliote-
che pubbliche svedesi ha rivelato
che la metà dei frequentatori usa li-
bri propri e che di questi solo un ter-
zo usa "anche" i libri della bibliote-
ca (Tbe public libraries and uniuer-
sity sturlents, "Scandinavian public
l ib ra ry  quar te r ly " ,  7996,  3 ,  p .  15-
18). Presentiamo di questo articolo
interessante (tanto più che tocca
sul vivo un fenomeno frequentissi-
mo anche in ltalia, aggîavato pet
giunta dalla situazione non felice
del complesso bibliotecario nel no-
stro paese) la pafie conclusiva.

Sta normalmente alle biblioteche delle
università e dei colleges i1 compito di
fornire i  loro studentl  di una buona
dotazione di letteratura e di un buon
ambiente per studlare. A questo scopo
esse ricevono finanziamenti da parte
del lo stato. Ma quando i  loro sforzi
non sono sufficienti gli studenti si ri-
volgono alle biblioteche pubbliche, le
cui risorse e le cui raccolte non hanno
di solito 1o scopo di soddisfare altrer
tanto bene gli studenti delle universítà
e dei colleges.
Oggi si rivela in modo sempre più e-
vidente che il compito di fornire un
servizio bibliotecario agli studenti del-
le università e dei colleges deve costi-
tuire l'oggetto di una soluzione com-
plessiva a livello nazionale. Occorre
definire il ruolo delle biblioteche nel
campo del l 'educazione ponendo tra-
guardi nazionali nei quali si stabllisca-
no gii oblettivi e le attese, oltre a stila-
re raccomandazioni per la divisione di
responsabilità tra i livelli nazionale, re-
gionale e locale. Occonono risorse ul-
teriori sia nelle biblioteche del1e uni-
versità e dei col leges che in quel le
pubb l iche .  e  quando s i  c reano nuov i
posti  per studenti  si  dovranno asse-
gnare  a l le  b ib l io reche r i sorse  in  p ro-
porzlone.
L'intero sistema bibliotecario deve fare
la propria paîte allo scopo di soddi-
sfare 1e necessità degl i  studenti  con
una buona dotazione di letteratura e
di ambienti  di studio soddisfacenti .
Una politica bibliotecaria nazionale
nel campo del1'educazione con 1a col-
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laborazlone attraverso 1a tipologia del-
le biblioteche, i1 coordinamento delle
risorse ed una chiara suddivisione di
responsabilità darebbe beneficio a tut-
te le parti, e non solo agli studenti, e
costituirebbe un'inversione di tenden-
za alla fragmenfazione ed al protezio-
nismo che esistono oggi nel campo
delle biblioteche.

Sempre a Parig| sono stati esami-

nati i dati sui permessi di ingresso

rilasciati alla Bibliothèque Nationa-

le, i l  cui pubblico come è noto è

selezionato (.nel 7992 si registraro-
no 287.000 presenze, delle quali i l
73 per cento di francesi, il 7 Pet
cento di statunitensi, il 5 per cento
di italiani - il gruppo più nume-
roso degli europei). E risultato che
Ia maggior parte dei permessi rila-
sciati per due giorni era stata vsata
una volta sola, per quelli Per 8-24
ingressi si era riscontrata una me-
dia di  dieci  presenze, mentre la
media per le tessere annuaii è ri-
sultata di ventidue presenze (Chri-
stian Baudelot, Claire Yerry, Profes-
sion: lecteur? Résultats d'une en-
quéte sur les lecteurs de la Biblio-
tbèque Natíonale, "Bulletin des bi-
bliothèques de France", 7994, 4, p.
B-17).

Il pubblico della biblioteca pubbli-
ca pfesenta una sfaccettatura di pro-
blemi dei quali questa rubrica si è
occupata in piu occasioni. in quan-
to se f intera popolazione deve co-
stituire il suo pubblico potenziale,
si dovranno considerare varie cafe'
gorie per meglio valufare le esi-
genze, i sewizi, i collegamenti con
altre biblioteche e le connessioni
con altre istituzioni sociali. Proble-
mi certamente non nuovi, dibattuti
da quando si è manifestato interes-
se per la lettura pubblica: "Access

for all: the public library promise"
è stato il tema del congresso del-
la Public libraries association, tenu-
to a Portland (Oregon) nel marzo
1996, mentre sul diritto all'informa-
zione per tutti si può leggere il bel-
l'editoriale di John N. Berry rr, You
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migbt be a liberal. If you belieue.,.
nel numero del l" marzo 1996 del
"Library journal". "Cteale the futu-
re": il divario tra i ricchi e i poveri
di informazioni dovrà essere ridot-
to, ha sostenuto il partito laburista
inglese nel suo programma cultu-
rale per le recenti elezioni. Anche i
l i be ra ldemocra t i c i  s i  sono  impe-
gnafi a favore delle biblioteche, so-
stenendo la necessità di por fine ai
tagli per ritornare ai livelli del 1980.
Eppure, "f i losofiamo sui lettori di
ieri e di oggi, ma raramente abbia-
mo sott 'occhio i cittadini", scrive

Jochen Dudeck sostenendo che si
pensa t roppo poco a l la  società.
Egli si domanda perché, nonostan-
te la moltiolicazione dei mezzi di

comunicazione, nonostante Inter-
net, i lettori delle biblioteche siano
in aumento (Wed.er l{ iscbe nocb
Warenh aus. Zur Standortbestimm-
ung uon offintlicben Bibliotbeken
in Zeiten uon Multimedia und In-
ternet, "Buch und Bibliothek", Sept.
1996. p. 765-770\. La sua posizione
politica suggerisce una lettura più
approfondita di questo ar1icolo, del
quale presentiamo alcuni brani.

Dovrebbe esser chiaro che discorsi
come tut to per  tut t i "  conl ro buono
per molti" non costituiscono una pre-
sa sicura. Non è urgente sapere con
quale offerta ci install iamo in quale
settore del mercato. Le biblioteche
pubbliche si trovano indifferentemente
nell'ambito di più condizioni che
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si sommano l'una con l'altra:
- Noi subiamo un attacco brutale al
settore pubblico da parte di una poli-
t ica neol iberale. Secondo la favola
della goccia si prende denaro ai più
poveri per darlo ai più ricchi. I quali
lo devono investire, così che prima o
poi il denaro de1 reddito da lavoro fil-
tra giù nuovamente. Questo riguarda
il prosciugamento del settore del con-
sumo pubblico. L'lncapacità di agire
della comunità perciò è voluta anche
politicamente. Una buona condotta of-
fre qui un aiuto solo limitato.

- Noi subiamo l'imposizione di una
nuova cultura di massa elettronica. È
vero che la televisione resteîà ancora
i l  pr incipale mezzo di comunicazione
per alcuni anni, ma si deve suppoffe
che le subentrerà i1 "terminale multi-
mediale su lpernet". È ancora incerto
in quale direzione andrà questo spo-
stamento. Senza dubbio per ora pre-
dominano gli interessi commerciali del
global plalter.
- Noi subiamo l'ascesa di una "cu1tu-

ra del proprietario di una casetta". È
l 'espressione di una maggioÍanza so-
ciale dei due terzi.  Leale solo al suo
interno, è pronta a difendere i l  suo
posto al sole. Favorisce 1a qualità della
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vita, i cibi naturali e l'incoraggiamento
delia lettura - per i propri bambini.
Consimili genitori sono potenti alleati
delle biblioteche pubbliche, puftroppo
solo su basi false.
Le biblioteche pubbliche si devono in-
tendere come rappresentanti di questo
ambiente. Ma in questo momento ci
consideriamo per 1o più come vittime.
Perciò la collega americana Sa1ly Gard-
ner  Reed pre tende con ins is tenza:
"Librarians cannot afford to be lambs
any longer. 

'$(r'e 
must agree to fight tbe

lions because if we do not, the 1ibrary
seryices we are hired to provide wiil
continue to erode...".
Ci dobbiamo staccare dalla rigidità dei
percorsi del la nostra att ivi tà. Molt i
amano i propri cataloghi o i1 proprio
computer ancor più dei propri utenti.
La biblioteca gracile è già una realtà,
ora ne va del la bibl ioteca bubblica.
c h e  c o m e  i s t i t u z i o n e  e d u c a t i v a  è
pîoflta a trasformare 1o spazio sociale.
L'idea della "biblioteca come luogo di
comunicazione" dev'essere riempita di
vita. Alleati naturali sono tutti i gruppi
e le istituzioni che assumono una re-
sponsabilità sociale: da Amnesty inter-
national fino alla Lega per la protezio-
ne dei bambini, dagli aiuti al vicinato
fino ai sindacati. Non solo "informa-

zione per i cittadini", ma anche dialo-
go con i cittadini.
Sono allo stesso modo alleati coloro ai
quali sta a cuore il villaggio elettroni-
co come istituzione democratica...

Il termine "nicchia", in senso diver-
so da quello inteso da Jochen Du-
deck, è impiegato anche da Dorte
Skot-Hansen (Tbe local libraty - its
profile and. ancb orage, " scantdina-
vian public l1brary quarterly", 7))6,
I, p.4-7). la quale osserya come in
Danimarca continuino le riduzioni
finanziarie alle biblioteche, mentre
aumentano i fondi a disposizione
dei  musei  e del le  arr iv i rà cul ru ia l i ,
che possono atfîaîîe i turisti. La bi-
blioteca si pone come centro cul-
turale, ma non le è facile "determi-

nare Ia propria nicchia particolare
efttro l'area locale". Occorre dun-
que stabilire i compiti della biblio-
teca nel tessuto sociale e renderne
evidente alle amministrazioni locali
la funzione.

"Buch und Bibliothek", che si oc-
cupa della vita atfuale delle biblio-
teche pubbliche tedesche, non ne
lrascura gìi aspetti storici per con-
frontadi con la situazione odierna.
Un articolo di Arend Flemming rie-
voca Ia figura di Benjamin Preus-
ker (1786-1871), che fondò \a prj.-
ma biblioteca civica in Germania,
nella cittadina di Grossenhain, pres-
so Dresda, volta alf intera ciÍadinan-
za e îoír solo alle persone colte. Sap-
piamo che parlare semplicemente
dell'intera popolazione senza con-
siderarne le necessità e le esigenze
dlfferenziate, ed i conseguenti ser-
vizi dlfferenziafi, rischia di far ca-
dere in discorsi alquanto vacui se
non retorici. Laura Swaffield (Tai-
lor-made for local needs, "Library

association record", Feb. 1997, p.
88-89) nota che la parola "comu-

nità", che fa parte da anni del no-
stro linguaggio professionale, è fi-
nita per diventare "un suono politi-
co alla moda", che assume qualsiasi
significato le si voglia dare. Non e-
siste una comunità teorica alla ctua-
le oiirire un servizio uguale dovun-
que, ma il servizio deve essere mi-
surato sul metro delle necessità lo-
cali. In cefii casi non è neppure ne-
cessario insistere su una preparazio-
ne professionale specifica per deter-
minati sewizi, ad esempio - nota
Laura Swaffield - per l'aiuto pre-
stato ai bambini per i compiti sco-
lastici, per il quale invece è neces-
saria un' attitudine psicologica. Nel
dicembre 1994La biblioteca muni-
cipale di Strasburgo organizzò una
giornata di studio sul tema "Quar-

tiers sensibles, publics difficiles". il
"Bulletin des bibliothèques de Fran-
ce" ha presentato in proposito (1995,
n. 5) tre relazioni che evidenziano
le difficoltà di una "biblioteca uni-
versale" per tutti. che raggiunga un
equilibrio conveniente tra le diver-
se categorie dei frequentatori. So-
prattutto gli adolescenti - e que-
sto fenomeno è stato riscontrato
dovunque - 1snc19n6 a compor-
tamenti provocatori, che nel caso

Biblioteche ogg - Gugno'97



preso in considerazione andavano
dagli insulti agli sputi all'aggressio-
ne; tuttavia, nonostante le tensioni,
s i  r i usc ì  a  man tene re  una  conv i -
verrza accettabile. Certamente, an-
che in questo caso l'espressione i-
solata "biblioteca per tutti" appare
cuanto meno arrischiata. Konrad Um-
lauf (Abscbied uon d,er "Bibtiothek

fùr alle". Zur Lage cl,es Bestandsauf-
baus, "Buch und Bibliothek", Marz
1995, p.238-257) rit iene non Più
accettabile l'espressione, in quanto
è ormai impossibile controllare la
produzione e acquisirla indiscrimi-
natamente in una biblioteca pub-
blica. Occorre fissare punti deter-
minati e sviluppadi, valorizzando
anche i nuovi mezzi di comunica-
zrore. È oresente un forte rischio
di emarginazione della biblioteca
pubblica proprio a causa della sua
indeterminatezza (bel|o il termine
(lruprofilierungl).

I1 ricupero dei non lettori è stato
affrontato sovente, ma sarebbe un
errore consideradi come un bloc-
co indiffereîziafo, perché le ragio-
ni di base sono molteplici, ar.verte
G. Kylene Beers (ly'o time, no inte-
rest, no way! Tbe 3 uoices of alite-
racy, "school library journal", Feb.
7996, p.30-33; March 7996, P. L70'
113 ) .  G l i  " i l l i t e ra tes " ,  co lo r  che
non sono in grado di leggere, so-
no in netta minoranza rispetto agli
"aliterates" che a loro volta si pos-

sono d is t inguere in  "dormient i "

(ho troppo da fare), in "non imPe-
gnaf1" (una volta o I'altra Potrei
leggere) e in "non motivati" (non

mi è mai piaciuto). Si Più aggiun-
gere anche chi vorrebbe leggere,
ma se ne astiene Perché nel suo
ambiente gli intellettuali sono mal
visti. Su questi punti si può legge-
re I'ottimo articolo di Pierre Mayol,
Reîour su I ' i l lettrisme, "Esqtiî",

Aoút/Sept. 1993, p.759-772), chre
distingue l"'illettrisme " dall' analfa-
bet ismo,  che nei  paesi  evolut i  è
sceso sotto il 5 per cento della Po-
polazione. L"'illettrisme" compren-
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de tutti coloro che, padroneggian-
do  ma le  I ' a l f abe to ,  hanno  "una

parfecipazrone ridotta alla vita so-
ciale" (in Francia sono quasi i l
20 per cento. se si comprendo-
no gli immigrati); I'intervento
com porta un "'a lfabetiz zazio-
ne funzionale", che consi-
ste nell'utilizzare la capa-
cità di lettura.

Quale sia l 'utenza della
biblioteca, quali seruizi la bibliote-
ca debba offrire, quale valutazione
il oubblico dia ai servizi della bi-
blioteca, sono problemi distinti e
allo stesso tempo intrecciati in un
complesso unitario, nel quale pren-
de corpo quella figura a volte al-
ouanto indis t in ta che s i  ch iama
pubblico, utenti, clienti, con acce-
zioni solo in parte equivalenti, che
presuppongono situazioni diverse,
che vanno da un servizio offerto
oassivamente a una serie di attività
nelle quali il clialogo con i frequen-
tatori, 1o scambio di informazioni si
fa oiù vivace. Perché il flusso delle
infòrmazioni non dovrebbe andare
solo in direzione dei frequentatori,
ma dovrebbe seguire anche un
Dercorso inverso. che con le infor-
maziotti sulle informazioni metta in
grado il servizio di meglio organtz-
zare la propria attività, prima rico-
noscendo e quindi soddisfacendo
le esigenze del pubblico. Ed a que-
sto scopo anche le pr ime imPres-
s ion i  su l l a  b ib l i o teca  sono  impor -
tanti: f immagine della biblioteca, a
iniziar e dall 'edificio, dall '  arreda-
mento,  dal la  segnalet ica:  "Come

avviene per tutti i  servizi, le im-
pressioni iniztali sono tutte impor-
taí111", nota Sue \flard in un contri-
buto al manuale per le biblioteche
speciali sopra ricordato (A good.

image: tbe imponance of basic ser-
uices, p. 267-290). La valuÍ.azione
da paîte del pubblico è essenziale
e non riguarda solamente i docu-
ment i  possedut i  e  la  qual i tà  del
se rv i z i o  d i  i n fo rmaz ion i .  ma  Pe r
"l'interfaccia della biblioteca con la

comunità" serve come indicatore
"anche la distanza dalla fermata di
autobus più vicina". Così Phil ip J.
Calvert (Library effectiueness : th e
searcb for a social context,'Journal
of l ibrarianship and information
science", March 1994, p. 75-2I). La
preoccupazione dell'immagine tra-
pela anche in un esame sulle fre-
ouenze alla biblioteca centrale di
Dtisseldorf: "continuate ad essere
contenti di noi?" (Norbert Kamp,
Heike Regier, Sind Sie weiterbin
rnit uns zufrieclen? Zweite Nutzer-
befragung bei den Stótdtbùchereien
Dtisseld.orf, "Buch und Bibliothek",

Jan. 1996. p. 5r-57). Gli autori han-
no r iscontrato una d iminuzione
delle presenze nelle fasce più gio-
vani, pur rimanendo la più fofie la
fascia da 22 a 30 anni, mentre si
era registrato un forte aumento di
lettori dai 30 ar 40 anni, ed anche
un aumento oer la fascia successi-
va, dai 41 ai 60 anni. Sia detto Per
inciso, mi sembrano dati altamente
positivi. Una biblioteca pubblica
che riscontri una percentuale altis-
sima di scolari e di studenti rivela
un fallimento di fondo, in quanto
non è riuscita ad agganciare cate-
gor ie d i  c i t tad in i  non v incolate
dall'obbligo dello studio. r
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