IL LIBRO
La biblioteca e la sua reputazione:
sulle tracce della misurazione
per costruire una nuova narrazione

di Anna Bilotta

Che cos’e la reputazione?

La reputazione ¢ una dimensione della vita sociale con cui tutti siamo chiamati a
convivere. E a partire da questo presupposto che si snoda la riflessione de La biblioteca
e la sua reputazione, ultimo libro di Maria Stella Rasetti edito da Editrice bibliografica.
Costruita dai giudizi e dai pregiudizi che le persone si creano, a torto o a ragione, in
termini generali la reputazione «puo essere definita come il risultato, sempre mobile
e mai garantito, della percezione e della valutazione prodotte dal contesto sociale di
riferimento»’.

11 concetto di reputazione, che sia associato a un singolo individuo o a un’orga-
nizzazione, € oggetto di discipline anche molto diverse tra loro, dalla comunicazione
al marketing, dal diritto all’economia, dalla gestione aziendale alla sociologia. Ed &
proprio alla reputazione fuori dalla biblioteca che I'autrice dedica il primo capitolo
del libro nel quale essa € analizzata insieme ad altri concetti ritenuti confinanti:
innanzitutto I'identita e 'immagine, ma anche la fama, la nomea, il passaparola,
I'onore, il brand, il sentiment, 'immaginario collettivo.

Sidiceva, identita eimmagine. L’identita € il nostro essere, la nostra storia da noi
direttamente generata quale frutto di scelte (e di non scelte). L'immagine ¢ il nostro
apparire agli altri, un prodotto secondario dell’identita che si costruisce e si alimenta
nelle relazioni sociali: € possibile occuparsene da soli o affidarsi a esperti di comuni-
cazione ma in ogni caso €, almeno in parte, sotto il nostro controllo. La reputazione,
invece, € un prodotto sociale esterno a noi, non ci appartiene e non possiamo gover-
narla direttamente anche se puo essere influenzata dagli sforzi che facciamo per
essere accettati e apprezzati. Se identita e immagine non sono allineate ne risente
anche la reputazione; trascurare le apparenze, infatti, pud sminuire gli sforzi fatti
per raggiungere i nostri obiettivi, causando un inevitabile spreco di risorse e incidendo
in maniera negativa sui giudizi che gli altri matureranno nei nostri confronti e quindi
sulla nostra reputazione. Naturalmente, identita, immagine e reputazione non sono
date una volta per sempre ma evolvono nel tempo, adattandosi ai gusti e alle mode
che cambiano.
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1 Maria Stella Rasetti, La biblioteca e la sua reputazione. Milano: Editrice bibliografica, 2021, p. 20.
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Se questeriflessioni si adattano bene sia ai singoli individui che alle organizzazioni,
¢ in ambito aziendale che la reputazione € da lungo tempo studiata, analizzata, misu-
rata. Per le imprese che operano nel mercato la mission e le attivita svolte (I'identita)
e la comunicazione istituzionale ('immagine) partecipano attivamente alla creazione
dei giudizi espressi dalle persone, giudizi che rappresentano una risorsa aziendale a
tutti gli effetti:

Al pari del capitale economico-finanziario, degli strumenti tecnologici, delle
risorse umane e delle scelte organizzative, la reputazione entra in gioco come
un vero e proprio fattore produttivo, perché governa gli aspetti immateriali che
attengono al sentimento di fiducia che si crea tra I’azienda e i suoi investitori,
la credibilita nei confronti dell’opinione pubblica generale, I’attaccamento dei
dipendenti al proprio lavoro, il senso di riconoscenza (anche nel senso letterale
del riconoscersi) che una comunita locale puo sviluppare verso quell’impresa
che non silimita a dare lavoro alle persone, ma partecipa anche alla creazione
di un sentimento identitario a livello locale o addirittura nazionale®.

Entra in gioco il concetto di stakeholder o portatore di interesse che comprende tutti
i soggetti, individui o organizzazioni, attivamente coinvolti in un’iniziativa economica,
il cui interesse € influenzato positivamente o negativamente dal risultato dell’esecuzione
o dall’andamento dell’iniziativa e la cui azione o reazione a sua volta influenza le fasi
o il completamento di un progetto o il destino di un’organizzazione?. Si tratta di un
concetto nato in ambito economico ma che, come vedremo meglio pit1 avanti, riguarda
tutte le organizzazioni, sia quelle che operano nel mercato sia quelle che, come le biblio-
teche, operano fuori dal mercato. Per quanto, infatti, queste ultime siano sottoposte a
meccanismi meno competitivi, anche per esse la reputazione ¢ importante e hanno
bisogno di essere apprezzate dai loro portatori di interesse. Nel caso specifico della
biblioteca pubblica - per sua stessa ammissione Rasetti fa riferimento esclusivamente
alle biblioteche di ente locale - questa € sottoposta al giudizio degli utenti che usufruiscono
dei servizi, ma anche degli amministratori, di chi non vi € mai entrato, dei bibliotecari
stessi, di tutti coloro i quali genereranno un personale verdetto, naturalmente tempo-
raneo, parziale e modificabile, che contribuira alla costruzione di reputazione.

Reputazione, identita e immagine della biblioteca pubblica
Alla reputazione in biblioteca e alla relazione con identita e immagine € dedicato il
secondo capitolo del libro.

Sull’identita della biblioteca pubblica contemporanea nel nostro paese si € a lungo
scritto e riflettuto. Sull’onda dei numerosi cambiamenti sociali, tecnologici, culturali
occorsi in particolare dall’inizio degli anni Duemila, si € sviluppato, tra gli studiosi e i
professionisti delle biblioteche, un lungo dibattito in cui si sono confrontate (e a volte
scontrate) posizioni anche molto diverse: dalla strenua difesa di una biblioteca ‘tradizionale’
che ha nella mediazione informativa e nella promozione della lettura le sue funzioni
primarie a una biblioteca che si apre, invece, a bisogni ‘nuovi’ di tipo non solo strettamente
informativo e conoscitivo puntando sulle nuove tecnologie, passando per i tentativi di
trovare una possibile convergenza tra le funzioni di svago, studio e ricerca in un contesto

2 lvi, p. 75.

3 Questa definizione é tratta dall’Enciclopedia Treccani, <https://www.treccani.it/enciclopedia/stakeholder/>.
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sociale sempre piti complesso?. Negli anni piti recenti, in cui la biblioteca pubblica & stata
investita, insieme agli altri servizi pubblici, dalla crisi economica ma anche da una crisi
di senso e di legittimita (e percio di identita), la riflessione si & concentrata sul suo ruolo
culturale e sociale, in termini soprattutto di information literacy e lifelong learning. Oggi
che internet ci permette di accedere in maniera apparentemente facile a una grande
massa di informazioni, le biblioteche pubbliche possono trovare nell’alfabetizzazione
e nell’apprendimento permanente un ampliamento del loro ruolo di mediazione,
possono contribuire allo sviluppo personale, culturale e sociale, all’acquisizione di com-
petenze critiche, di autonomia di pensiero e di consapevolezza nelle decisioni.

La dimensione strategica dell’educazione permanente € sottolineata anche dalla
stessa Rasetti: «Il ruolo delle biblioteche come risorse per il miglioramento delle
persone viene fortemente valorizzato attraverso la chiave dell’educazione per tutto
I’arco della vita, non gia nel senso degli apprendimenti tecnicali (pur preziosi), bensi
in quello - appunto - della cittadinanza consapevole»®.

Sul secondo aspetto, quello dell'immagine della biblioteca, Rasetti sottolinea I'im-
portanza del marketing e della comunicazione e di saper generare delle buone ‘prime
impressioni’. Marketing e comunicazione non potrebbero esistere 'uno senz’altro ma
non vanno confusi: se il primo analizza e definisce obiettivi e strategie, la seconda traduce
tutto cio in messaggi. Tradizionalmente, infatti, per marketing intendiamo I'insieme
delle attivita e dei processi per la creazione, la comunicazione, la distribuzione e lo
scambio di offerte che hanno un valore per clienti, partner e per la societa in generale.
La disciplina non si occupa soltanto dello scambio di prodotti al fine di ottenere un
profitto ma pit in generale dello scambio di valore tra individui che in questo modo
soddisfano iloro bisogni e desideri. Nel tempo c’é stato uno spostamento del focus dal
prodotto al cliente e dal cliente a un essere umano critico e consapevole, dotato non solo
di esigenze funzionali ma anche di ansie e di desideri latenti®. Le imprese, quindi, non

4 Per una sintesi del dibattito che ha trovato spazio nelle principali riviste di settore (Bollettino AlB,
AIB studi, Biblioteche oggi) e a cui anche Maria Stella Rasetti ha ampiamente contribuito, si permetta
di rimandare ad Anna Bilotta, La biblioteca pubblica contemporanea e il suo futuro: modelli e buone
pratiche tra comparazione e valutazione. Milano: Editrice bibliografica, 2021, in particolare p. 128-132.

5 M. S. Rasetti, La biblioteca e la sua reputazione cit., p. 310.

6 Tra i testi di riferimento per il marketing vanno segnalati almeno i pili recenti lavori dell’'americano Philip
Kotler, tradizionalmente annoverato tra i padri della disciplina; cfr. Philip Kotler; Hermawan Kartajaya;
Iwan Setiawan, Marketing 4.o: dal tradizionale al digitale, prefazione di Licia Mattioli, introduzione di
Alberto Mattiacci. Milano: Hoepli, 2017; /dd., Marketing 5.0: tecnologie per I’ umanita, prefazione di
Sabina Addamiano. Milano: Hoepli, 2021. Kotler traccia I’evoluzione dal marketing orientato al prodotto
(marketing 1.0) a quello orientato al cliente (marketing 2.0) al marketing centrato sull’essere umano e
definito anche umanistico (marketing 3.0) al marketing calato in un mondo digitale (marketing 4.0) fino
al pit recente marketing 5.0 che mette le tecnologie a servizio dell’'umanita offrendo alle persone esperienze
sempre pill personalizzate. Intorno alla centralita dell’utente si costruisce la riflessione di Claudio Calveri;
Pier Luigi Sacco, La trasformazione digitale della cultura: principi, processi e pratiche. Milano: Editrice
bibliografica, 2021, nel quale si osserva come la combinazione di cultura e strumenti digitali puo realmente
produrre valore e impatto sociale ed economico sugli individui, i territori e le imprese soltanto se 'offerta
culturale é funzionale a costruire una relazione generativa, cioé in grado di creare capacita, abilita, sviluppo
e crescita umana. Per una lettura di carattere immediatamente operativo sugli strumenti e le strategie
pil innovative della comunicazione e del marketing da applicare nel settore culturale si veda almeno
Andrea Maulini, Comunicare la cultura, oggi. Milano: Editrice bibliografica, 2019.
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possono limitarsi a vendere qualcosa ma devono preoccuparsi di conoscere e anticipare
questi desideri per soddisfarli costruendo relazioni, ed € qui che si inseriscono il marketing
della cultura applicato all’offerta di prodotti, servizi ed esperienze artistiche e culturali
in contesti profit e non profit e, entrando ancora pit nello specifico, le applicazioni in
campo biblioteconomico: dai profili di comunita alle analisi dei bisogni, dalla segmen-
tazione del bacino di utenza all’'individuazione dei target di riferimento, dal monitoraggio
dei livelli di uso e di soddisfazione alla creazione di un brand che renda la biblioteca
immediatamente riconoscibile, tutte strategie ampiamente utilizzate per capire e soddisfare
ibisogni degli utenti e per attirare I’attenzione di amministratori e finanziatori.

Nel nostro paese le riflessioni pilt recenti in merito si devono ad Anna Busa che
ha individuato i due principali fronti su cui le biblioteche possono operare. Il pitt
tradizionale € I'outbound marketing con il quale si comunica il proprio messaggio al
maggior numero di persone proponendo prodotti e servizi a chinon li sta cercando.
Le biblioteche vi sono particolarmente abituate: si pensi, per esempio, all’organiz-
zazione di un incontro con un autore che prevede la preparazione di locandine da
distribuire in biblioteca, nella speranza che qualcuno le legga e decida di partecipare.
11 secondo, quello che si sta sviluppando pit di recente, € il fronte dell’inbound marke-
ting, nato in ambiente digitale, il cui obiettivo & creare le condizioni affinché l'utente
potenziale sia attratto dalla proposta di servizi, mediante contenuti accattivanti e
pertinenti e facendo in modo che sia lui stesso a cercare la biblioteca.

Questo secondo approccio si basa su un’attenta analisi degli utenti potenziali e dei
loro bisogni e interessi per proporre negli spazi digitali della biblioteca (sito web, OPAC,
social network) contenuti utili, di qualita, attrattivi e sempre aggiornati in cui le persone
siimbattano mentre sono alla ricerca di una soluzione a un loro problema e da cui imparino
a conoscere la biblioteca e tutti i suoi servizi (non solo digitali), ad esempio iscrivendosi
alla newsletter, visitandola di persona, sottoscrivendo la tessera, richiedendo un primo
libro in prestito’. I social network, in particolare, sono oggi pitt che mai strumenti essenziali
per fare inbound marketing, attraverso, ad esempio, la generazione del traffico verso il sito
web, la capacita di creare coinvolgimento proponendo una rinnovata narrazione della
biblioteca, promuovendo le raccolte e le attivita culturali. Essi sono anche fonte di nuove
misure quali numero di like, follower, recensioni e commenti, dati funzionali alla produzione
di nuova conoscenza in termini di feedback e percezioni degli utenti, complementari ai
dati statistici e alle evidenze qualitative che ormai le biblioteche sono ampiamente abituate
araccogliere; i social non sono semplici artefatti tecnologici ma «nuovi luoghi di produzione
culturale e di relazioni sociali»®. Per la biblioteca agire sui social pud significare «creare
calore attorno all’istituzione, renderla costantemente protagonista di un interesse collettivo,
fondarne I'attaccamento non soltanto nei confronti dei servizi fruiti, ma sul consolidamento
dei legami emotivamente piti forti, quelli giocati sul coinvolgimento vivace delle persone»°.
In sintesi, diventa rilevante, attraverso i social network, «la capacita relazionale di costruire
un’identita e consolidare o migliorare la propria reputazione»°.

7 Cfr. Anna Busa, Come fare marketing digitale in biblioteca. Nuove strategie: I’ approccio inbound. Milano:
Editrice bibliografica, 2019; Ead., Come fare branding in biblioteca. Milano: Editrice bibliografica, 2021.

8 Cristina Bambini; Tatiana Wakefield, Biblioteche e social network. In: Le reti della lettura: tracce,
modelli, pratiche del social reading, a cura di Chiara Faggiolani e Maurizio Vivarelli. Milano: Editrice
bibliografica, 2016, p. 165-177: p. 177.

9 Cristina Bambini; Tatiana Wakefield, La biblioteca diventa social. Milano: Editrice bibliografica, 2014, p. 7.

10 lvi, p. 91.
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In generale, l'inbound marketing, che passi o meno dai social, altri non € che I'inizio
di un percorso che ripensa il coinvolgimento dell’utente in chiave di marketing uma-
nistico™. Purtroppo, perd, le strategie di marketing e di comunicazione sono viste
troppo spesso, e a torto, come pratiche aggiuntive rispetto alle pratiche di servizio
0, peggio, come un lusso difficile da prendersi quando si ¢ sommersi dalle incombenze
quotidiane: «La dimensione della comunicazione non puo essere aggiuntiva alla
pratica quotidiana, perché ¢ intrinseca a ogni azione, anche la piu piccola e insigni-
ficante: cio che facciamo e addirittura cid che non facciamo racconta qualcosa di
noi, in modo anche parzialmente indipendente dalla nostra consapevolezza»'.

Per quanto il formarsi di giudizi positivi o negativi resti nelle mani delle persone,
I’identita e 'immagine lavorano in modo integrato per costruire la reputazione e
una buona reputazione € anche il frutto di una buona comunicazione, e viceversa.
Una prima impressione negativa puo essere recuperata con fatica, mentre una prima
impressione positiva rende pit tolleranti le persone nei confronti di errori successivi.
Per questo le biblioteche devono dedicare risorse e attenzioni alle prime impressioni
che rappresentano un investimento sicuro, poco costoso e ad alto rendimento in ter-
mini reputazionali. L’obiettivo principale dell’ultima fatica di Rasetti € proprio quello
di aiutare i bibliotecari a rileggere in chiave reputazionale principi che gia normalmente
dovrebbero ispirare la pratica quotidiana:

che il risultato di ogni comunicazione non ¢ cio che abbiamo detto, ma cio che
& stato percepito; che ogni valutazione negativa manifestata nei confronti della
nostra biblioteca merita di essere presa in carico [...]; che ogni problema mani-
festato da un utente, anche quando deriva da una sua difficolta e non da un
nostro errore, € un problema anche della biblioteca [...].

Tutto concorre a questo scopo: la qualita gratica del cartello con I'orario di aper-
tura al pubblico, attaccato fuori dalla porta d’ingresso; il benessere delle piante
collocate nell’atrio; il sorriso del personale al bancone; i tempi di attesa tra una
richiesta d’acquisto e la sua disponibilita per il prestito; i livelli di aggiornamento
della raccolta; la continuita della presenza su Facebook; la qualita delle iniziative
culturali. Contano anche I’assenza e il silenzio: una telefonata mai fatta, una
mail rimasta senza risposta, la mancata presenza del direttore della biblioteca
ad un importante evento culturale in citta'.

Per sua stessa ammissione, il tema della reputazione ha attraversato come un filo
rosso la vita professionale dell’autrice che gia al convegno delle Stelline del 2006
definiva la reputazione come il

frastagliato insieme delle opinioni che i membri di una certa comunita hanno
sviluppato, sia in relazione alle esperienze accumulate nell’uso personale del
servizio, sia in assenza di un effettivo contatto.

Si tratta di una congerie di percezioni soggettive sedimentate nel tempo e con-
taminate da giudizi e pregiudizi di lungo corso, su cui la biblioteca riesce a

11 Cfr. supra nota 6.

12 Maria Stella Rasetti, Come rendere piti consapevole la comunicazione della biblioteca. Milano:
Editrice bibliografica, 2018, p. 11.

13 M. S. Rasetti, La biblioteca e la sua reputazione cit., p. 99-100.
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incidere solo in parte attraverso le interfacce di servizio e le finestre di comu-
. . PR . 1
nicazione aperte con i diversi stakeholders™*.

Ancora una volta identita (interfacce di servizio) e immagine (finestre di comunicazione).

Lareputazione della biblioteca risente di stereotipi e pregiudizi non sempre facili
da combattere; in particolare, Rasetti ne evidenzia due, a suo avviso, pit gravi di altri.
Da una parte la cattiva e purtroppo diffusa idea che i bibliotecari, in quanto rappre-
sentanti della pubblica amministrazione, siano tutti inefficienti e fannulloni (magari
anche quando I'operatore di turno ha un contratto precario e privo di garanzie). La
reputazione piuttosto bassa di cui gode la pubblica amministrazione nell'immaginario
collettivo viene cosi ereditata dalla biblioteca per cui anche chi lavora bene viene
visto come I’eccezione alla regola mentre manca una narrazione della normalita.
Come sappiamo, con la pandemia il linciaggio mediatico nei confronti dei dipendenti
pubblici si & particolarmente intensificato. Il secondo stereotipo da combattere &
quello del bibliotecario erudito, custode di tesori bibliografici, un intellettuale con-
servatore che pone la tutela dei documenti all’apice delle priorita di servizio riservando
uno spazio solo secondario alle esigenze degli utenti.

Oltre a essere guidata da stereotipi e pregiudizi, fondati o infondati che siano,
naturalmente una bassa reputazione ¢ fatta anche di sentito dire, ricordi di esperienze
passate, critiche e conflitti che si possono generare tra i portatori di interesse (in
primis gli utenti che usufruiscono dei servizi) e i bibliotecari. Ed & proprio nella
risoluzione di queste situazioni potenzialmente negative che la biblioteca pubblica
deve affermare con forza la sua identita e la sua missione: far sentire il suo ruolo
educativo, fornire tutte le informazioni necessarie, vivere i conflitti con rispetto
per le posizioni altrui ma con assertivita, esercitare i valori dell’accoglienza e del-
'ascolto e una comunicazione non ostile. Se anche la persona arrabbiata non cam-
biera idea la biblioteca I’avra aiutata a compiere un piccolo passo verso una citta-
dinanza pitt consapevole:

Lungi da noi la rinuncia a quelle buone maniere a cui ci siamo aggrappati in
tante occasioni, per non rispondere a tono alla provocazione estemporanea di
un utente arrabbiato, che ha riversato su di noi, spesso incolpevoli, la collera
cresciuta in anni di delusioni maturate altrove. Abbiamo imparato a non dimen-
ticare che, quando siamo in servizio, non siamo pitt semplicemente noi stessi,
ma rappresentiamo I’ente per cui lavoriamo, e percio abbiamo la necessita di
tenere comportamenti che non siano meramente dettati dalla nostra indole
personale, ma che siano alimentati da quella specifica cultura relazionale che
la biblioteca ci ha espressamente chiamato a interpretare™.

14 Maria Stella Rasetti, Da chiunque a ognuno: la biblioteca disegnata dagli utenti. In: La biblioteca
su misura: verso la personalizzazione del servizio, a cura di Claudio Gamba e Maria Laura Trapletti.
Milano: Editrice bibliografica, 2007, p. 24-36: p. 35. Sul tema cfr. anche Ead., Quando la biblioteca
mette ansia: investire sulla formazione degli utenti per consolidare la reputazione del servizio. In:
Biblioteche e formazione: dall’ information literacy alle nuove sfide della societa dell’ apprendimento,
a cura di Claudio Gamba e Maria Laura Trapletti. Milano: Editrice bibliografica, 2008, p. 89-99.

15 Maria Stella Rasetti, Gentilezza in biblioteca: oltre il garbo e le buone maniere. In: L’ orgoglio di
essere bibliotecari: saggi in ricordo di Maria A. Abenante, a cura di Vittorio Ponzani. Roma: Associazione
italiana biblioteche, 2020, p. 375-381: p. 378.
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11 contesto bibliotecario deve essere un contesto ad alta qualita relazionale in cui le
persone si sentano rispettate, ascoltate, sostenute, «in cui la conoscenza e il sapere
possano abitare senza rimanere imprigionati nei lamenti, nelle male parole, nelle
disconferme reciproche, nella disattenzione, nelle certezze di chi sa gia tutto in
partenza e ha sempre ragione».

Sulle tracce della misurazione: soddisfazione degli utenti, performance e impatto
Se le biblioteche non hanno un modello per la misurazione della reputazione, molto
praticata, invece, ¢ la strada della misurazione e della valutazione della soddisfazione
degli utenti e dell'impatto sociale. Con le indagini di customer satisfaction, in particolare,
Rasetti individua punti in comune ma anche sostanziali differenze: mentre con la misu-
razione della soddisfazione si intende acquisire valutazioni sull’esperienza vissuta e
sull’uso effettivo dei servizi da parte degli utenti reali, le misurazioni della reputazione
si estendono potenzialmente a tutti gli stakeholder in termini di valutazioni pit generali,
non sempre attinte da relazioni e contatti effettivi con la biblioteca. Nel primo caso, i
giudizi delle persone servono a valutare i servizi offerti e svolgono un ruolo strumentale
rispetto alle azioni da attuare per modificare le modalita di erogazione dei servizi che
hanno livelli pit1 bassi di adesione e gradimento; il fine sono la biblioteca e i suoi servizi
e le valutazioni sono un mezzo per migliorare le prestazioni. Nel secondo caso, sono i
giudizi delle persone a rappresentare il fine dell’indagine, indipendentemente da cosa
la biblioteca oftre, e gli eventuali cambiamenti nel modo di organizzare e rappresentare
i servizi sono un mezzo per innalzare il livello non dei servizi ma dei giudizi.

Detto questo, a mio avviso una riflessione sulla misurazione della reputazione
non puo che inserirsi e trovare terreno fertile nella pit generale cultura della valu-
tazione, comparsa nella letteratura professionale italiana a partire dagli anni Novanta.
A questo proposito Chiara Faggiolani e Anna Galluzzi hanno individuato tre fasi: la
prima, caratterizzata da indagini volte a misurare dati di struttura e di attivita mediante
statistiche come sottoprodotto dell’applicazione del ciclo gestionale della biblioteca,
e quindi come verifica dell’attivita svolta per migliorarne efficienza ed efficacia; la
seconda, che sempre attraverso dati quantitativi e indicatori sposta il focus sulle
motivazioni e sull’uso della biblioteca per misurare la qualita e la soddisfazione del-
I'utenza; la terza fase, quella pit1 recente, in cui le indagini si fanno sempre piti miste,
quantitative e qualitative, e hanno come obiettivo la valutazione dell’'impatto della
biblioteca sugli utenti e sulla societa nel suo complesso”.

In ambito internazionale, fondamentali punti di riferimento sono i tre standard ISO
pubblicati sotto I'etichetta Information and documentation: ISO 2789:2013 International

16 lvi, p. 381.

17 Cfr. Chiara Faggiolani; Anna Galluzzi, La valutazione della biblioteca. In: Biblioteche e biblioteconomia:
principi e questioni, a cura di Giovanni Solimine e Paul Gabriele Weston. Roma: Carocci, 2015, p. 175-
204; Eadd., L’ identita percepita delle biblioteche: la biblioteconomia sociale e i suoi presupposti,
«Bibliotime», 18 (2015), n. 1, <https://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xviii-1/galluzzi.htm>.
Sivedano anche Chiara Faggiolani, La ricerca qualitativa per le biblioteche: verso la biblioteconomia
sociale. Milano: Editrice bibliografica, 2012, e Ead., Conoscere gli utenti per comunicare la biblioteca:
il potere delle parole per misurare I’ impatto, con contributi di Maddalena Battaggia [et al.]. Milano:
Editrice bibliografica, 2019. Per gli strumenti quantitativi e qualitativi proposti e per i numerosi esempi
applicativi, una lettura utile sulla valutazione d’impatto applicata pit in generale all’'ambito culturale
& Annalisa Cicerchia, Che cosa muove la cultura: impatti, misure e racconti tra economia e immaginario.
Milano: Editrice bibliografica, 2021.
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library statistics, ISO 11620:2014 Library performance indicators, ISO 16439:2014 Methods
and procedures for assessing the impact of libraries™. 1l primo definisce, per 'appunto, le
tipologie di dati statistici e le modalita di raccolta in biblioteca; 1o scopo (di questo e degli
altri standard) € assicurare la diffusione delle buone pratiche di raccolta in biblioteche
di qualsiasi tipologia ai fini della gestione e della pianificazione strategica, I'uniformita
e la continuita della raccolta e dell’'uso dei dati tra paesi diversi anche nell’ottica del con-
fronto. I dati raccolti possono essere incrociati per costruire indicatori di performance,
indicatori a cui € dedicato il secondo standard che individua quattro aree della valutazione:
risorse, accesso e infrastrutture; uso; efficienza; potenzialita e sviluppo. Infine, il terzo
standard definisce le modalita di misurazione dell'impatto delle biblioteche, inteso come
la differenza o il cambiamento in un individuo o in un gruppo derivante dal contatto
con i servizi della biblioteca. Si tratta di cambiamenti nei singoli in termini, ad esempio,
di miglioramento delle competenze, di successo nello studio e nella professione, ma
anche di maggiore visibilita, prestigio e capacita di attrarre risorse economiche e umane
per leistituzioni a cui le biblioteche appartengono, e pit1in generale, di impatto sociale
cioé di accesso libero all'informazione, apprendimento permanente, inclusione e coesione
sociale, benessere collettivo e sviluppo delle comunita, diversita culturale. Valutare
I'impatto € importante, ancora una volta, per misurare la qualita di gestione, per il
confronto in serie storica e con biblioteche simili, per pianificare strategie di intervento
e supportare decisioni politiche, per promuovere il ruolo delle biblioteche per la vita
culturale, sociale ed economica. Data I’oggettiva difficolta di misurazione, lo standard
propone di utilizzare un approccio misto combinando tre tipi di evidenze: ’evidenza
dedotta per’appunto con dati statistici, indicatori e con la misurazione dei livelli di sod-
disfazione degli utenti; I'evidenza sollecitata con questionari, interviste e focus group
in grado di sollecitare opinioni e percezioni delle persone; '’evidenza osservata attraverso
'osservazione dei comportamenti degli utenti, diari e test delle competenze.

Misurazione e valutazione, € bene chiarirlo, non sono fini ma mezzi che la biblioteca,
in particolare la biblioteca pubblica, puo (mi sentirei di dire deve) adoperare per capire
quanto vale e comunicarlo all'interno e all’esterno delle sue mura. Oggi pit che mai, &
giusto parlare di impatti al plurale, in relazione almeno a tre aree di particolare interesse
che proverei a sintetizzare come segue: la biblioteca come luogo di cultura e supporto
all’istruzione e alla formazione nell’arco di tutta la vita (I'impatto culturale e formativo);
la biblioteca come luogo di incontro e socializzazione, occasione di relazione e incentivo
alla partecipazione e all’'inclusione (potremmo definirlo I'impatto sociale propriamente
detto); 1a biblioteca come fornitrice di risorse in grado di far risparmiare tempo e denaro
agli utenti, creatrice di un indotto ma anche attrattrice di flussi di mobilita e turistici,
soprattutto nei centri pit1 grandi (I'impatto economico). Si tratta di elementi misurabili
certamente e soltanto attraverso la combinazione di evidenze quantitative e qualitative
enon puo trattarsi di attivita sporadiche, ma la valutazione deve diventare parte integrante
delle strategie della biblioteca, pianificata e progettata per tempo e con regolarita.

Tecniche e strumenti della valutazione della soddisfazione, delle performance e
(soprattutto) dell’impatto e vantaggi dell’approccio misto possono essere senz’altro
applicati anche alla misurazione della reputazione, ma una riflessione su questo
andrebbe concepita, lo ribadisco, non come un qualcosa di altro ma come parte inte-
grante delle strategie di misurazione e valutazione in generale.

18 Solitamente uno standard viene rivisto ogni cinque anni; attualmente i primi due sono in fase di revisione
mentre il terzo, quello relativo all’impatto, € stato rivisto e confermato nella sua interezza nel 2019.
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I quattro livelli della biblioteca pubblica (e una digressione)

Prima di entrare nel vivo della misurazione della reputazione, Rasetti individua nel
terzo capitolo del libro quattro livelli in cui collocare le biblioteche di ente locale,
questo per permettere la comparazione tra biblioteche simili; va premesso che 1’ap-
partenenza alle classi non € necessariamente legata alle dimensioni dell’edificio ma
alla complessita organizzativa del servizio.

Al livello zero vi sono quelle situazioni in cui la biblioteca non c’¢ o non ¢’¢ mai
stata e percio di essa si parla senza conoscerla davvero. Si tratta di biblioteche mai
istituite di cui i cittadini non hanno mai sofferto la mancanza né hanno reclamato
I’apertura; di biblioteche ‘finte’, quali stanze contenenti libri aperte su richiesta da
un impiegato comunale o due ore al mese da un volontario; ma anche di iniziative
nate dal basso come libri salvati dal macero, libri per senzatetto, biblioteche di con-
dominio, cassette di libri nei giardini e nelle piazze, libri nelle sale d’attesa di medici,
tutte esperienze lodevoli ma per le quali sarebbe auspicabile usare altri sostantivi
(come ‘libroscaftali’, ‘libroraccolte’, ‘punti di raccolta libri’).

A questo proposito si permetta una breve digressione. Tra il 2015 e il 2016 rea-
lizzavo una ricerca sul campo per fotografare lo stato dell’arte delle biblioteche di
ente locale di una provincia del sud Italia, la provincia di Avellino, adottando meto-
dologie e tecniche quantitative e qualitative (anche avvalendomi degli standard
sopra citati). Una delle prime criticita riscontrate in quell’occasione consisteva
nel forte scollamento tra il censimento iniziale che avevo condotto a partire dai
dati dell’Anagrafe delle biblioteche italiane™ e la realta dei fatti che a mano a mano
ricostruivo attraverso visite in sede, telefonate, scambi di e-mail. Ecco che suben
111 biblioteche pubbliche presenti sulla carta (quasi una per comune se pensiamo
che i comuni della provincia sono 118) ne risultavano attive soltanto 37, cio¢ un
terzo. In quell’occasione per me il modo piu efficace e chiaro per distinguere le
biblioteche fu, appunto, quello di individuare biblioteche ‘attive’ e biblioteche
‘inattive’: nella prima categoria andavo cosi a includere le biblioteche con personale
dedicato e in grado di assicurare almeno i servizi di base quali il prestito locale, la
consultazione in sede e il reference, in maniera continuativa e rispettando un
orario di apertura; nella seconda categoria inserivo le biblioteche definitivamente
dismesse, le biblioteche il cui patrimonio librario risultava accessibile mediante
richiesta al comune e a cui si dedicavano gli impiegati comunali quando necessario,
le biblioteche rimaste chiuse per anni, soggette a ristrutturazione e in attesa di
inaugurazione manon ancora inaugurate (al mese di giugno 2016), le biblioteche
non gestite da personale dedicato ma da proloco o associazioni culturali locali non
in grado di assicurare, nonostante la buona volonta, il servizio in maniera conti-
nuativa, le biblioteche trasferite in edifici scolastici, gestite dal personale docente
e a servizio esclusivo degli studenti*®.

Considerazioni simili le avevo ritrovate in una ricerca realizzata sempre nel 2016
da Cepell e ANCI che analizzava quaranta biblioteche pubbliche, variamente dislocate
nel nostro paese, e da cui emergeva un’Italia delle biblioteche a due velocita: da una
parte strutture innovative e accoglienti, dall’altra locali angusti e polverosi, orari ina-
deguati, strutture e tecnologie obsolete, personale invecchiato e raramente profes-

19 Anagrafe delle biblioteche italiane, <https://anagrafe.iccu.sbn.it/it/>.

20 Anna Bilotta, Le biblioteche pubbliche irpine: i servizi per il territorio fra ritardi e potenzialitd. Roma:
Associazione italiana biblioteche, 2016, in particolare p. 91-92.
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sionalizzato®. Quella ricerca associava questo grave sbilanciamento all’annosa que-
stione tra nord e sud delle biblioteche e anche la mia esperienza si collocava, nei fatti,
nel Mezzogiorno. Non c¢’é spazio per approfondire qui la questione®?; va detto, pero,
che non tutto si pu0 ridurre ai divari tra nord e sud del paese (in termini, ad esempio,
di investimenti, politiche regionali, sensibilita e cultura della biblioteca) e la stessa
Rasetti afferma che la distribuzione delle biblioteche nei diversi livelli da lei individuati
non ripercorre necessariamente le distanze geografiche, tanto € vero che anche
territori confinanti possono offrire livelli di servizio molto diversi. Quello che ¢ certo
¢ che ci troviamo di fronte a situazioni estremamente disomogenee che non ci per-
mettono di attingere a un immaginario collettivo unitario, a narrazioni condivise
dell’esperienza di biblioteca in Italia:

Il fatto € che le biblioteche sono oggetto di amore sperticato, quando ci sono e
funzionano bene, ma nessuno ne sente realmente la mancanza quando non ci
sono: [...] il silenzio dei milioni di cittadini che non hanno accesso ad una biblio-
teca pubblica decente sembra affondare le radici non tanto nell’aver perso la
speranza di veder riconosciuto un diritto sacrosanto, quanto nel non avere
minimamente sviluppato la consapevolezza di essere titolari di tale diritto™.

Si tratta di un circolo vizioso: coinvolgere i cittadini ¢ fondamentale per affrontare
il rischio di perdita di legittimita, di basso posizionamento nelle priorita degli ammi-
nistratori locali o di irrilevanza, cosi come € vero che laddove le amministrazioni
non investono e i bibliotecari non coinvolgono i cittadini, questi rimangono fermi
nella posizione di utenti passivi o, peggio, di non utenti**.

21 Associazione nazionale comuni italiani, Un viaggio fra le biblioteche italiane attraverso cinque province
e una regione, a cura di Antonella Agnoli e Vincenzo Santoro. Roma: Centro per il libro e la lettura, 2016.

22 Per una fotografia sulla distribuzione e il funzionamento delle biblioteche italiane si rimanda alle indagini
delllIstat, in particolare all’ultima disponibile all’'indirizzo <https://www.istat.it/it/archivio/217094>. Per
unariflessione autorevole e sempre attuale sul ‘sud delle biblioteche’ si vedano: Le biblioteche in Campania:
un’ ipotesi per lo sviluppo, a cura di Giovanni Solimine. Napoli: Societa editrice napoletana, 1984; Giovanni
Solimine, Biblioteche e Mezzogiorno. In: Una politica per la biblioteca di ente locale: documenti e materiali
di ricerca, a cura di Raffaele De Magistris. Avellino: Amministrazione provinciale, 1989, p. 9-11; /d., Il sud
delle biblioteche. In: Pensare le biblioteche: studi e interventi offerti a Paolo Traniello, a cura di Angela
Nuovo, Alberto Petrucciani e Graziano Ruffini. Roma: Sinnos, 2008, p. 327-337; /d.; Questione meridionale,
questione culturale. In: L’ orgoglio di essere bibliotecari cit., p. 61-67; ma anche Id., L’ Italia che legge.
Roma, Bari: Laterza, 2010 e /d., Senza sapere: il costo dell’ ignoranza in Italia. Roma, Bari: Laterza, 2014.

23 M. S. Rasetti, La biblioteca e la sua reputazione cit., p. 156-157. Utilizzando una bella espressione,
Mauro Guerrini parla della situazione delle biblioteche pubbliche italiane come di un ‘mosaico incompiuto’
in cui, da una parte, vi sono le amministrazioni che hanno garantito un finanziamento adeguato e
costante e servizi di biblioteca eccellenti e, dall’altra, amministrazioni distratte o disinteressate che
hanno lasciato intere aree del paese di fatto prive di biblioteche; cfr. Mauro Guerrini, Un mosaico incom-
piuto: note per memoria delle biblioteche di ente locale in Italia. In: Percorsi e luoghi della conoscenza:
dialogando con Giovanni Solimine su biblioteche, lettura e societd, a cura di Giovanni Di Domenico,
Giovanni Paoloni, Alberto Petrucciani. Milano: Editrice bibliografica, 2016, p. 69-98.

24 Si tratta di temi ampiamente affrontati dall’autrice; si vedano almeno Maria Stella Rasetti, La biblioteca é
rock, anzi, é fusion, «Bollettino AlB», 46 (2006), n. 1-2, p. 5-8, <https://bollettino.aib.it/article/view/5130>;
Ead., La biblioteca é anche tua! Volontariato culturale e cittadinanza attiva. Milano: Editrice bibliografica, 2014.
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Chiudo cosi questa mia digressione con una riflessione: se dovessi riproporre la
mia ricerca oggi, quelle biblioteche, purtroppo numerose, che definivo inattive le
collocherei senz’altro al livello zero proposto da Rasetti, ma temo anche che, a distanza
di qualche anno, troverei una situazione peggiorata, se consideriamo che molti dei
bibliotecari conosciuti in quell’occasione, nel frattempo, sono andati in pensione e
che poco o niente ¢ stato fatto sul fronte dell’innovazione.

Piu difficile sarebbe, invece, provare a collocare le ‘mie’ biblioteche attive negli
altri tre livelli individuati da Rasetti. Probabilmente molte finirebbero nella prima
categoria, cioé quella delle biblioteche mono-posto o con un’articolazione organiz-
zativa minima, con livelli di servizio contenuti e un limitato sviluppo delle raccolte;
’autrice non a caso tra gli esempi annovera piccole biblioteche di quartiere o di piccoli
comuni. Alle biblioteche del livello uno sono associate le parole ‘legittimazione’ e
‘riconoscimento’, esse, infatti, si guadagnano giorno per giorno il diritto di essere
finanziate con soldi pubblici. Hanno orari di apertura chiari (non importa quanto
limitati) che vengono rispettati, i materiali si ritrovano con facilita sugli scaffali, i
tempi di attesa per il prestito sono accettabili, la collezione € contenuta e magari non
aggiornata come si vorrebbe ma il prestito interbibliotecario aiuta a risolvere il
problema almeno in parte, il personale € disponibile e gentile, gli spazi sono ridotti
ma piacevoli e ospitano attivita a costo zero in grado di accrescere I’attaccamento
delle persone al luogo (incontri delle signore che fanno I'uncinetto, assistenza ai
bambini per i compiti, letture ad alta voce). Si tratta, pero, di biblioteche non garantite,
a cui basta poco per chiudere perché, per esempio, possono essere gestite solo da per-
sonale volontario e non professionale.

Al livello due Rasetti colloca le biblioteche con servizi pit1 articolati, collocate in
edifici grandi o medio-grandi, con uno staff in grado di coprire esigenze pit ampie
e differenziate grazie a raccolte di cospicue entita, a strumenti tecnologici di buon
livello e a una disponibilita economica proporzionata al respiro con cui i servizi sono
stati progettati. Le parole chiave sono ‘credibilita’ e ‘fiducia’: la biblioteca si € guadagnata
non solo il diritto di esistere ma anche quello di essere apprezzata sia da chila usa
sia da chine ha soltanto sentito parlare. Gli elementi del livello uno sono consolidati
enon c'erischio che la biblioteca possa chiudere per I’assenza improvvisa di un ope-
ratore, la raccolta viene aggiornata con frequenza, il prestito interbibliotecario mol-
tiplica le occasioni di lettura, i bibliotecari hanno competenze strutturate e si percepisce
I’esistenza di una regia, di uno stile di servizio progettato e in grado di tradurre sul
piano relazionale e comunicativo I'identita della biblioteca, i cittadini sono protagonisti
attivi, amministratori, potenziali finanziatori e sponsor sanno che il denaro sara
investito bene. Non si tratta di una biblioteca perfetta ma capace, anche quando
subisce contrazioni di risorse economiche e umane, di inventarsi nuove strategie e
di attenuare gli effetti di cid che non funziona.

Al terzo e ultimo livello Rasetti colloca le biblioteche che non si limitano a
offrire servizi di alta qualita ma che hanno uno speciale rapporto con I'innova-
zione e la creativita e hanno maturato nuove forme di relazione con la comunita
di riferimento. A queste biblioteche associamo le parole ‘innovazione’ e ‘con-
vocazione’: hanno una solida organizzazione, un’identita curata, non sono esenti
da conflitti interni e da tagli ai bilanci ma si differenziano dal livello due per un
rapporto pitt evoluto e complesso con le persone, che non sono soltanto desti-
natarie di servizi ma possono sperimentare una relazione attiva e cooperativa
con la biblioteca che li ‘convoca’ cioe li invita al dialogo e all’azione ai fini della
co-creazione di opportunita. Si tratta di una biblioteca sperimentale, di una
biblioteca che apprende facendo.
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Un modello per la misurazione della reputazione in biblioteca

Dal punto di vista metodologico e operativo il cuore del libro di Rasetti € rappresentato
dal quarto capitolo, nel quale vengono analizzati i principali modelli di misurazione
della reputazione in ambito aziendale, poi adattati alle biblioteche pubbliche. La let-
teratura economica propone generalmente tecniche di ricerca quantitativa con l'utilizzo
di questionari composti da una batteria di asserzioni, rispetto alle quali il soggetto
intervistato € chiamato a esprimere la propria adesione secondo una scala di Likert,
da un livello minimo di totale disaccordo a un livello massimo di completo accordo®.
La funzione di questi modelli € comparativa, I’obiettivo, infatti, non ¢ tanto monitorare
giudizi e valutazioni sulle singole aziende quanto metterle in competizione.

1l sistema pit1 noto a livello aziendale ¢ il Reputation Quotient o RQ, sviluppato nel
1999 dall’istituto di ricerca americano oggi noto come The Harris Poll. Nel modello la
reputazione ha tre caratteristiche: si evolve nel tempo e quindi richiede la programma-
zione di diverse rilevazioni; € pluridimensionale cioe ¢ I'insieme delle attivita e delle
relazioni messe in campo per esporre 'azienda al giudizio della comunita di riferimento;
ha a che fare con persone in carne e ossa che manifestano il loro giudizio a partire da
dati oggettivi e informazioni affidabili ma anche da antichi pregiudizi, sentito dire,
pettegolezzi, esperienze obsolete. Questo modello individua sei pilastri a cui si richiama
la batteria di asserzioni: fascino e appeal emotivo; prodotti e servizi; performance
reddituale e finanziaria; vision e leadership; ambiente di lavoro; responsabilita sociale.

Per quanto ai bibliotecari non importi molto che la propria istituzione si collochi
davanti o dietro alle biblioteche vicine e per loro conterebbe di pit1 avere informazioni
aggiornate sui giudizi degli stakeholder, Rasetti prova ad adattare i sei pilastri del
modello RQ alla biblioteca pubblica. L’obiettivo dell’autrice non ¢ offrire risposte certe
ma porre domande in grado di sollecitare altri studiosi a mettere in pratica ricerche
di questo tipo. Fascino e appeal emotivo riguardano quanta affezione la biblioteca e
in grado di suscitare su chi la frequenta o la conosce non tanto in termini di performance
di servizio quanto di affetto, fiducia e considerazione. I prodotti e i servizi sono le
opportunita e i servizi offerti che diventano oggetto di giudizio da parte dei diversi
stakeholder. La performance, che diventa organizzativa, riguarda la capacita di spendere
bene il denaro assegnato, impiegare appieno le risorse a disposizione, attirare partnership,
collaborazioni esterne, sponsorizzazioni attraverso una progettualita convincente.
Vision e leadership hanno a che fare con il giudizio rispetto alla capacita della biblioteca
di guardare avanti e di giocare in anticipo sulle innovazioni. L’ambiente di lavoro & il
clima che si respira in biblioteca e riguarda I’esistenza di una buona organizzazione.
Infine, i rapporti con la comunita coincidono con la responsabilita sociale, intesa
come response-ability cioe capacita di offrire risposte adeguate ai bisogni e alle necessita
delle comunita, in termini di partecipazione attiva dei cittadini e sostenibilita.

Rasetti propone tre questionari per il livello uno, due e tre precedentemente indi-
viduati, ciascuno costituito da 20 asserzioni con una scala di Likert a 5 modalita, per
cui per ogni questionario raccolto il punteggio andra da un minimo di 20 aun
massimo di 100 punti (con la sufficienza fissata a 6o punti). Oltre a una misurazione
che si basi sui punteggi complessivamente ottenuti, il modello prevede anche la pos-

25 La scala di Likert, frequentemente utilizzata anche nei questionari di gradimento somministrati
nelle biblioteche, & una tecnica psicometrica di misurazione dell’atteggiamento inventata dallo psicologo
americano Rensis Likert. La tecnica consiste nel definire un elenco di affermazioni che esprimono un
giudizio positivo o negativo rispetto a un argomento. Per ogni affermazione si chiede al rispondente
diindicare il proprio grado di accordo o disaccordo in una scala generalmente a 5 o 7 livelli.
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sibilita di introdurre differenziazioni nel peso attribuito ai singoli pilastri e/o alle
singole categorie di stakeholder.

A questo proposito vengono individuate quattro categorie di portatori di interesse:
utenti reali e potenziali; decisori politici e finanziatori esterni pubblici e privati;
bibliotecari, collaboratori, fornitori di beni e servizi; altri soggetti operanti nella
comunita di riferimento quali altre biblioteche, musei, scuole, universita, associazioni
culturali, opinion leader locali, scrittori, assistenti sociali. Governare le relazioni con
gli stakeholder € una responsabilita primaria della biblioteca che dovra mettere a
punto strategie di comunicazione adeguate per raccontarsi in modi diversi, perché
€ chiaro che non tutte le tipologie di portatori di interesse impattano allo stesso
modo sulla vita e sulla reputazione. Come osservavano gia alla fine degli anni Novanta
Giovanni Di Domenico e Michele Rosco, tra i primi ad applicare la teoria dei portatori
di interesse alla biblioteca in un pioneristico volume sulla comunicazione e il marketing,

Ognuno di essi esprime bisogni, aspettative, giudizi nei confronti della biblioteca,
della sua immagine, della sua attivita. Di piti: gli stakeholders possono influenzare
fortemente la vita della biblioteca e orientarne gli esiti organizzativi. La biblioteca
deve essere allora capace di mettere a punto strategie della comunicazione ade-
guate e specifiche nei confronti di ciascun segmento di pubblico, integrandole
pero in una prospettiva globale, unitaria.

Le comunicazioni orientate verso ’esterno punteranno da un lato a rendere
stabile, riconoscibile, apprezzata ’identita della biblioteca e dall’altro a pro-
muovere i suoi servizi e a facilitarne I'uso. Le comunicazioni a carattere preva-
lentemente interno mireranno in particolare a raccogliere e a organizzare il
consenso intorno al programma e agli obiettivi della biblioteca®.

Nel complesso la proposta di Rasetti sembra convincente; a lei il merito di essersi
cimentata con un tema su cui pure si & scritto ma su cui nessuno prima d’ora in Italia
aveva provato a costruire un modello di misurazione. Tra i punti di forza del modello,
a mio avviso, rientra senz’altro la classificazione delle biblioteche di ente locale in
quattro livelli perché questa supera le classiche etichette che si € soliti utilizzare quali,
ad esempio, il numero di abitanti del comune in cui ha sede la biblioteca (mediante
il quale distinguiamo centri piccoli, medio-piccoli, medi, medio-grandi, grandi) o
le dimensioni dell’edificio che accoglie la biblioteca. Si tratta, quindi, di una classi-
ficazione non quantitativa ma qualitativa che non ragiona in termini di grandezze
fisiche ma di capacita organizzative, strategiche, progettuali e di un’offerta di servizi
che riflette queste capacita. Un altro elemento che mi fa apprezzare la proposta ¢ la
facilita del metodo impiegato; i questionari presentati, infatti, sono snelli, chiari,
dai risultati facili da leggere, interpretare e restituire (ad esempio, sotto forma di
grafici a torta e di istogrammi) e sono strumenti con cui le biblioteche hanno gia una
certa familiarita, per cui basterebbe affiancare la somministrazione a quelli tradizio-
nalmente utilizzati per misurare la soddisfazione degli utenti, le performance e I'im-
patto per raccogliere nuovi e utili elementi su cui riflettere. Credo che anche le biblio-

26 Giovanni Di Domenico; Michele Rosco, Comunicazione e marketing della biblioteca: la prospettiva
del cambiamento per la gestione efficace dei servizi. Milano: Editrice bibliografica, 1998, p. 65-66. Di
li a pochi anni un’edizione del convegno delle Stelline sara interamente dedicata ai temi della comu-
nicazione, del marketing e della soddisfazione degli utenti; cfr. Comunicare la biblioteca: nuove strategie
di marketing e modelli di interazione, a cura di Ornella Foglieni. Milano: Editrice bibliografica, 2002.
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teche meno esperte potrebbero facilmente fare propri questi strumenti e adattarli al
proprio contesto. Quello che forse manca, sempre nell’ottica di un’integrazione tra
valutazione della reputazione e valutazione della biblioteca in generale, € una decli-
nazione anche qualitativa del modello, che si avvalga dei metodi e delle tecniche
ampiamente collaudati nell’ambito della valutazione di impatto. In realta, come
abbiamo visto, per I'autrice il libro non € un punto di arrivo ma di partenza per sol-
lecitare riflessioni e applicazioni da parte di altri studiosi. Ecco che chi vorra cimentarsi
con la misurazione della reputazione dovra arricchire la ‘cassetta degli attrezzi’, affian-
cando ai questionari proposti anche interviste, focus group, osservazioni, da realizzare
non soltanto con gli utenti reali ma anche con le altre tipologie di stakeholder. Si
tratta di aggiungere alla raccolta di numeri e misure, quella di storie e narrazioni:
«Labiblioteca intesa come comunita € un agente di produzione narrativa e abbiamo
bisogno di strumenti per catturare queste narrazioni e farle significare».

Che le parole sono importanti, anche ai fini della valutazione, ce lo dice I'TFLA che,
proprio a partire dalle riflessioni e dalle considerazioni di bibliotecari in tutto il mondo
sollecitate tramite questionari, ha lanciato nel 2017 il progetto IFLA Global Vision per
provare arispondere a domande macroscopiche sul ruolo presente e futuro delle biblio-
teche. Frutto del progetto € un elenco di dieci punti chiave e dieci opportunita per le
biblioteche che sono chiamate a collegare in maniera efficace azioni globali e locali per
affrontare le sfide e contribuire alla costruzione di societa istruite, informate e parteci-
pative®, Non a caso, al punto 3 e al punto 6 della lista delle opportunita si fa esplicito
riferimento al valore e all’impatto, in termini di costruzione e progettazione: «Dobbiamo
capire meglio i bisogni e disegnare servizi per 'impatto. Allargare la portata delle biblio-
teche contribuira a creare collegamenti con partner locali, incorporare settori nuovi o
sottoserviti delle nostre comunita, avere un impatto misurabile sulla vita delle persone»,
e in termini di misurazione e comunicazione: «Dobbiamo assicurarci che si comprenda
il nostro valore e impatto. Argomentare la capacita delle biblioteche di offrire valore,
rafforzera il riconoscimento ed il supporto da parte di chi prende decisioni».

Dall’eccezione alla normalita per costruire una nuova narrazione

Nell'ultimo capitolo del libro Rasetti tira le somme della sua riflessione e, forte anche
della lunga esperienza sul campo come direttrice della Biblioteca San Giorgio di
Pistoia (biblioteca che € ormai diventata un punto di riferimento nel panorama nazio-

27 C. Faggiolani, Conoscere gli utenti per comunicare la biblioteca cit., p. 75. Nel volume ['autrice
sottolinea 'importanza di utilizzare le tecniche della ricerca qualitativa per raccogliere storie e narrazioni
delle persone e di una svolta narrativa per la valutazione e la comunicazione della biblioteca.

28 Cfr. International Federation of Library Associations and Institutions, Global Vision report summary: top 10
highlights and opportunities, <https://www.ifla.org/files/assets/GVMultimedia/publications/gv-report-
summary.pdf>; per la traduzione in italiano si veda <https://cdn.ifla.org/wp-content/uploads/files/assets/
GVMultimedia/publications/gv-report-summary-it.pdf>. In Italia la Commissione nazionale biblioteche pubbliche
dell’AIB ha avviato un progetto di global vision per le biblioteche italiane in collaborazione con la Scuola di
specializzazione in beni archivistici e librari della Sapienza Universita di Roma, i cui primi risultati sono in
Maddalena Battaggia, /l bibliotecario racconta la biblioteca pubblica: metodi narrativi per progettare la biblioteca
di domani[tesi di diploma). Roma: Sapienza Universita di Roma. Dipartimento di Lettere e culture moderne.
Scuola di specializzazione in beni archivistici e librari, 2019 (si ringrazia l'autrice per averne messo a disposizione
iltesto completo); cfr. anche Ead., La professione bibliotecaria in Italia: un lavoro “sostenibile”?. In: Biblioteche
e sviluppo sostenibile: azioni, strategie, indicatori, impatto, relazioni del convegno delle Stelline (Milano, 15-
16 settembre 2020). Milano: Editrice bibliografica, 2020, p. 296-317.
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nale e che certamente potremmo collocare al livello piti alto per performance e repu-
tazione), individua quelli che a suo avviso sono i quattro ingredienti principali per
trasformare quanto detto finora in azione e costruire una nuova narrazione della
biblioteca pubblica: riconoscere la centralita del pubblico lottando contro gli stereotipi
consolidati sulla pubblica amministrazione, facendo bene il proprio lavoro e facendolo
sapere; abbandonare il concetto di cliente in favore di quello di cittadino come pro-
tagonista attivo nel controllo e nel giudizio di come i servizi pubblici vengono gestiti
erealizzati; sostenere la cittadinanza consapevole ovvero cittadini dotati di competenze
e saperi utili per la quotidianita, il lavoro, la vita sociale, anche in ottica digitale; col-
tivare la prossimita e promuovere il benessere equo e sostenibile.

Una combinazione di ingredienti che, in un certo senso, ci riporta a quell’identita
plurale della biblioteca pubblica contemporanea di cui Di Domenico individuava
gli elementi fondanti, proprio a ideale conclusione del dibattito a cui si accennava
nelle prime pagine: la promozione dei servizi bibliotecari per la competenza infor-
mativa, I’apprendimento permanente, ’educazione al pensiero critico e lo sviluppo
della cittadinanza digitale, la risposta alla crisi e il rapporto con il welfare, le biblioteche
come laboratori sociali in risposta ai nuovi bisogni, il coinvolgimento attivo di
cittadini, gruppi sociali e associazioni nella progettazione di spazi e servizi e nella
realizzazione di iniziative, attivita ed eventi con le biblioteche e nelle biblioteche®.

L’auspicio, per Rasetti, € che questa narrazione rinnovata possa diventare normalita,
quotidianita per tutte le biblioteche e non un lusso per poche.

A mio avviso una nuova narrazione € possibile ed € quella che vede nelle biblioteche
pubbliche delle infrastrutture della societa: per dirla con il sociologo americano Erin
Klinenberg, «palaces for the people», cioe ‘palazzi’, ‘costruzioni’ per le persone, spazi
condivisi (come scuole, parchi, associazioni civiche, chiese) in cui le persone si ritro-
vano, stringono legami e connessioni cruciali per la comunita intera. Le infrastrutture
sociali aiutano a risolvere alcune delle sfide piti urgenti della contemporaneita, come
I’isolamento, la criminalita, le dipendenze, la polarizzazione politica; in esse si
sviluppa coesione sociale che non ¢ il frutto soltanto di un impegno di principio nei
confronti di valori astratti e credenze condivise ma nasce dalla partecipazione a
progetti condivisi: «Le persone stringono legami in posti che hanno infrastrutture
sociali sane non perché si siano prefissate di costruire comunita, ma perché quando
le persone sono coinvolte in un’interazione duratura e ricorrente, in particolare
mentre fanno cose che piacciono, le relazioni crescono inevitabilmente»>°.

Le biblioteche sono risorse della comunita, incubatrici di idee e presidi della
partecipazione dei cittadini®', luoghi terzi, a voler richiamare un’espressione ormai
abusata ma per alcuni aspetti ancora efficace. Elaborato negli anni Ottanta dal
sociologo americano Ray Oldenburg, il concetto di luogo terzo (dopo la casa e il

29 Giovanni Di Domenico, Un’ identita plurale per la biblioteca pubblica, «AlB studi», 55 (2015), n. 2,
p. 235-246, DOI: 10.2426/aibstudi-11197.

30 Eric Klinenberg, Costruzioni per le persone: come le infrastrutture sociali possono aiutare a combattere
le disuguaglianze, la polarizzazione sociale e il declino del senso civico. Milano: Ledizioni, 2019, p. 12.

31 Siriprende qui il titolo del bel volume Le biblioteche risorse della comunita: pensare e agire insieme
ai cittadini, a cura di Massimiliano Anzivino e Francesco Caligaris, supplemento ad «Animazione sociale»,
(2021), n. 342, che raccoglie esperienze e riflessioni maturate nell’ambito dei laboratori bibliosociali,
progetto avviato nel 2013 dalla rivista Animazione sociale per analizzare ’evoluzione del ruolo delle
biblioteche e di altri servizi socioculturali.
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lavoro, rispettivamente luogo primo e secondo) € un concetto inclusivo e neutro,
non definito in base alla funzione che svolge ma necessario alla coesione sociale
e alla creazione di conoscenza. Deve essere un luogo gratuito o poco costoso, facile
da raggiungere e con orari di apertura ampi, comodo e accogliente, in cui non si
accede per un particolare titolo e in cui viene favorita la conversazione. In sintesi,
si tratta di luoghi caratterizzati da liberta di espressione, interazioni spontanee e
partecipazione dei cittadini®’. La biblioteca pubblica, sia nella sua dimensione
fisica che in quella digitale, offre opportunita di conoscenza e di partecipazione,
punta sulla prossimita, la coesione, I'inclusione, replicando alcune delle caratte-
ristiche dei luoghi terzi33.

Costruire una nuova narrazione vuol dire non soltanto sentirsi parte delle comunita
ma essere riconosciute come tali dimostrando e comunicando in maniera efficaceil
proprio valore e il proprio impatto sulla vita delle persone; ancora una volta si tratta
di allineare identita, immagine e reputazione.

In conclusione

Nel 2015, nel definire i punti principali di un’agenda politica per le biblioteche
italiane, Stefano Parise individuava nella reputazione il presupposto indispensabile
per I'attribuzione di valore da parte delle comunita e la definiva in questi termini:

la risultante di fattori quali I’affidabilita, la continuita - di presenza, di servizio,
di prestazioni - e la corrispondenza ai bisogni individuali, ed esprime il gradiente
della considerazione di cui gode la biblioteca all’interno di un certo contesto
sociale, sentita come misura della sua qualita.

La reputazione ¢ un moltiplicatore che consente anche a chi non conosce diret-
tamente il servizio di apprezzarne le qualita e di sviluppare un sentimento di
orgoglio, di soddisfazione [...]. Essa & il fattore che pit1 di ogni altro puo favorire
I'inclusione della biblioteca nel cantiere della costruzione dell’identita locale.
La questione non ¢ oziosa e forse pu0 essere chiarita con un’altra domanda,
ancora piu semplice: perché una comunita dovrebbe investire tempo e denaro
in attivita non percepite come socialmente rilevanti?

Ecco lo snodo decisivo per la costruzione della nostra agenda: costruire la repu-
tazione delle biblioteche pubbliche come elemento trainante di una diversa
percezione sociale, la quale a sua volta puod fungere da volano per una maggiore
attenzione da parte dei decisori politici®*.

32 Cfr. Ray Oldenburg, The great good place: cafés, coffee shops, bookstores, bars, hair salons, and
other hangouts at the heart of a community. Cambridge: Da Capo Press, 1989; Celebrating the third
place: inspiring stories about the “great good places” at the heart of our communities, edited and with
an introduction by Ray Oldenburg. New York: Marlowe & Company, 2001.

33 Sul concetto di luogo terzo applicato alla biblioteca si vedano almeno Mathilde Servet, Les biblio-
théques troisieme lieu, mémoire d’étude de diplome de conservateur des bibliothéques, Enssib, 2009,
<https://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/21206-les-bibliotheques-troisieme-
lieu.pdf>; Ead., Les bibliothéques troisieme lieu: une nouvelle génération d’ établissements culturels,
«Bulletin des bibliothéques de France», 55 (2010), n. 4, p. 57-66; La biblioteca come “luogo terzo”, a
cura di Amandine Jacquet. Milano: Ledizioni, 2018.

34 Stefano Parise, Appunti per un’ agenda delle biblioteche italiane, «AIB studi», 55 (2015), n. 2, p.
227-234: p. 229-230, DOI: 10.2426/aibstudi-11171.
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Si tratta di riflessioni di grande attualita. Oggi coltivare la reputazione € un impegno
diventato pit che mai urgente per le biblioteche, anche a causa della pandemia che
ha travolto molte delle certezze su cui esse avevano consolidato la propria posizione
e costruito successi, prima fra tutte la centralita degli spazi fisici in cui hanno articolato
laloro offerta di servizi e attivita per favorire 'apprendimento, la conoscenza, le rela-
zioni, la partecipazione delle persone.

In un’altra recente occasione ho provato a individuare le priorita della biblioteca
pubblica contemporanea: la funzione che resta indispensabile (e in queste pagine ’ho
ribadito) e la mediazione informativa, una sorta di ‘meta-finalita’ intorno alla quale
declinare tutti i servizi di biblioteca, vecchi o nuovi, piti tradizionali o pit innovativi,
fruiti in ambiente fisico o digitale; sul piano dell’identita, invece, la parola chiave &
prossimita, nell’accezione piu classica di vicinanza alle persone (spaziale, culturale,
sociale, emotiva) ma anche di affinita e somiglianza, una biblioteca che nella e con la
comunita si riflette e al tempo stesso si plasma. Come sottolineavo allora, non si tratta
certo di una novita: mediazione e prossimita, infatti, accompagnano le biblioteche
pubbliche praticamente da sempre: grandi o piccole, sono per natura luoghi e mezzi
di conoscenza vicini e in ascolto dei cittadini e questo ruolo, che & specifico e non appar-
tiene (almeno non nello stesso modo) ad altri luoghi della cultura e della socialita, va
riscoperto per assicurare alle biblioteche un futuro di legittimazione e riconoscibilita®.

Ecco che misurare e valutare le proprie performance, il valore, I'impatto, quello
che i cittadini pensano della biblioteca, e quindi anche la reputazione, diventa un
asset strategico per assicurarsi questo futuro, asset che ha al centro le persone, i loro
bisogni, le loro esigenze, anche le loro critiche e i loro pregiudizi.
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La biblioteca e la sua reputazione: sulle tracce della misurazione per costruire una nuova narrazione
L’articolo riflette sui principali temi offerti da La biblioteca pubblica e la sua reputazione, ultimo libro
di Maria Stella Rasetti, edito da Editrice bibliografica. Da una definizione della reputazione come oggetto
di studio di diverse discipline (quali la comunicazione, il marketing, ’economia, la sociologia), si passa
ad analizzare I'importanza della reputazione in biblioteca, concetto strettamente associato a quelli,
altrettanto importanti, dell’identita e dell’limmagine. Rasetti individua quattro classi in cui collocare le
biblioteche di ente locale del nostro paese e propone un modello per la misurazione della reputazione
in biblioteca, adattato dai modelli aziendali, che si avvale di questionari personalizzati per ciascuna
classe. La validita del modello viene analizzata nell’articolo e contestualizzata nel piti ampio filone
della misurazione e della valutazione della soddisfazione degli utenti, delle performance e dell’impatto
delle biblioteche. L’auspicio & che misurare la propria reputazione possa servire alle biblioteche pubbliche
a costruire una nuova narrazione che superi gli stereotipi di cui esse sono vittime, in quanto parte della
pubblica amministrazione, e a dotare i cittadini di competenze e saperi utili per la quotidianita, il lavoro,
la vita sociale, rendendoli protagonisti attivi e consapevoli.

35 Cfr. A. Bilotta, La biblioteca pubblica contemporanea e il suo futuro cit., in particolare p. 280-284.
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Library and its reputation: on the trail of measurement to build a new narrative

The paper reflects on La biblioteca pubblica e la sua reputazione, Maria Stella Rasetti’s last book,
published by Editrice bibliografica. The reflection starts from the reputation as object of study of different
disciplines (such as communication, marketing, economics, sociology) and analyzes the importance of
library reputation, closely associated with identity and image. Rasetti identifies four classes to place
Italian public libraries and proposes a model to measure library reputation, adapted from business
models, which uses personalized questionnaires for each class. The paper analyzes model validity and
contextualizes it in the field of user satisfaction, performance and libraries impact. The hope is that
measuring reputation can help public libraries to build a new narrative that overcomes public
administration stereotypes of which they are victims, and to equip citizens with useful skills for work,
everyday and social life, making them active and conscious protagonists.



