
6 giugno 2011

Scambiamoci le pratiche: 
esperienze italiane di Reference Digitale cooperativo 

interistituzionale a confronto



Le fasi
 autunno 2007:  seminario di studio organizzato da SBA Unimore : 

“In-formiamoci”

 novembre 2007 - ottobre 2008:  gruppo di lavoro biblioteche 
universitarie (studio casi, linee guida, scelta software, test e 
personalizzazioni)

 3 novembre 2008:  attivazione del servizio 

 primavera-estate 2009:  contatti con biblioteche cittadine e 
provinciali per estendere le partecipazioni. Formazione e fase di 
test.

 ottobre 2009:  il servizio comprende le 7 biblioteche 
dell’Università e 7 biblioteche del territorio

 settembre 2010:  ingresso della biblioteca comunale di Finale 
Emilia

 Attualmente:   fase preparatoria per l’ingresso della biblioteca 
comunale Panizzi di Reggio Emilia
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Fisionomia attuale: le biblioteche
Universitarie: 

Scientifica Interdip.

Economia

Giuridica

Ingegneria

Medicina

Interdipardip. Reggio E.

Umanistica
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Comunali:
Civica Delfini
Poletti (Arte)

Mirandola
Vignola
Finale Emilia
Carpi

Altre:
San Carlo (Scienze religiose)

Centro Ferrari (Studi sociali -associazionismo)



Fisionomia attuale: le persone

Chi:
 VOLONTARI  con esperienza di reference

 “QUASI “ VOLONTARI  biblioteche più piccole

 Quanti: almeno due per biblioteca

Stabilità del gruppo 
 coesione

 deposito di esperienza

 condivisione di conoscenze

 collaborazione  concreta (le risposte a più mani)
4



5

Il Gruppo

Responsabile:

Cristina Belloi

36 persone



Fisionomia attuale:i numeri
2009 2010

6

giorni
1,53

Guest 

155

Registrati

19

174

Guest 

225

Registrati

34

259

giorni

0,94



Fisionomia attuale: i numeri 

Primo trimestre

2011

7

Guest 

66

Registrati

4 

70

giorni
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Fisionomia attuale:ruoli e flusso della richiesta

 I ruoli 
 Guida politica

 Guida progettuale 

 Il gestore

 I tecnici (bibliotecari)

 Il flusso di lavoro 
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UTENTE

Compila il form guest

Compila il form registrato

GESTORE

• riceve  le richieste

• filtra

• assegna

• supporta la redazione

• vigila sui tempi

• vigila sugli standard

TECNICO

• prende in carico /  rifiuta

• elabora la risposta

• invia la risposta



Il modulo SebinaOpenLibrary

 Fase progettuale: la scelta del SW

 Il modulo SeBiNa (oggi SOL)
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Il form  (versione utente guest)

•Docente
•Studente
•Altro

•Università Modena
•Altra università
•Altro ente
•Altro

•Esame
•Interesse professionale
•Interesse personale
•Ricerca: scuola elementare
•Ricerca: scuola media
•Ricerca: scuola superiore
•Ricerca: università
•Tesi di laurea
•Altro

Tutte le 
province

N    DISCIPLINE
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Il cruscotto del tecnico / gestore

Aperta
Chiusa

Registrata Richiesta ulteriori info
Assegnata Rifiutata dall’incaricato
In verifica Risolta
Richiesta chiarimento

Calcolo 
automatico 
dei tempi



La funzione “Statistiche”

 Dati disponibili:

 Totale delle richieste

 Guest/Registrati

 Stato

 Incaricato

 Motivo della richiesta

 Valutazione del problema (una sola categoria)

 Lista delle richieste con testo domanda/risposta

 Ente
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TOTALE DEI DATI

DATI INSERITI
campo non obbligatorio



La funzione “Statistiche”

 Dati da estrarre:
 Tempi di risposta

 Ambito disciplinare

 Dati non conoscibili:
 Provenienza geografica 

 Tipologia domanda
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Principi e strumenti:
linee guida e risposte standard

 Princìpi
e strumenti

 Elaborazione a cura
del GDL

 Revisioni periodiche
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 Qualunque utente

 Risposta in 4 giorni lavorativi

 Criteri di risposta: autorevolezza fonti, 
precisione e correttezza sia rispetto ai 
contenuti sia alla tipologia di utente, struttura 
logica della risposta, User Education, controllo 
incrociato della qualità delle risposte

 Compiti, comportamento e responsabilità degli 
operatori

 Standard per le descrizioni bibliografiche

 Standard per le localizzazioni

 Risposte standard per richieste frequenti: un 
modello da adattare



La cooperazione
INTERNA

 La guida politica

 Gruppi di lavoro base volontaria  /  compiti definiti  /  scelte collettive  /  

guida della responsabile

 Collaborazione elaborare la risposta  /  colloquiare col gestore  /  chiedere 

aiuto a colleghi o a esterni

 Ruolo del gestore filtra, esamina e assegna le richieste  / viene consultato 

in caso di dubbi  /  coordina  in caso di risposte a più mani   / se necessario 
contatta altri bibliotecari

 Comunicazione interna Google groups /  mailing list /   pagina web 

per deposito files

 Il gruppo: Stabilità  / Deposito di esperienza / Condivisione di conoscenze

 La riunione annuale: bilancio e proposte di miglioramento
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La cooperazione
INTERISTITUZIONALE

 Il percorso:   due fasi  /  due anni

 Lavorare attorno ad un nucleo fisso: l’integrazione di 

nuove biblioteche come risultato di adattamenti parziali

 La cooperazione “leggera”: no convenzioni o impegni 

formali

 La ripartizione degli oneri 
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 Materiali :     cartoline  - segnalibri – sagome

 Logo

 E.mail a liste

 Comunicati stampa 

 Eventi  e corsi

 Relazione 2° incontro Biblioteche Sebina

 Incontri con esperti

 Layout allegati

 La pagina www.chiedialbibliotecario.unimore.it
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Le attività (1): 
promozione e comunicazione

http://www.chiedialbibliotecario.unimore.it/


Layout allegati
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La biblioteca in un click 

 www.chiedialbibliotecario.unimore.it 

Biblioteche dell’Università di Modena e Reggio Emilia   –  Biblioteche del Comune di Modena  –  Biblioteca della Fondazione 
Collegio San Carlo  –  Biblioteca del centro culturale Francesco Luigi Ferrari  –  Biblioteca Multimediale Arturo Loria di Carpi  –  
Biblioteca comunale Francesco Selmi di Vignola  –  Biblioteca comunale Eugenio Garin di Mirandola  –  Biblioteca comunale di 
Finale Emilia  

 Allegato alla richiesta n.° 

 



La pagina statica
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Dopo il restyling …

20

www.chiedialbibliotecario.unimore.it

http://www.chiedialbibliotecario.unimore.it/


Le attività ( 2 ): monitorare la qualità

 I principi guida: 
ascolto dell’utente, precisione, cortesia, calore, chiarezza, 
personalizzazione

Gli strumenti 
monitoraggio del gestore, linee guida ma non solo, dialogo 
con/tra tecnici

21



Gli sviluppi

 La campagna promozionale  2011

 Customer satisfaction /people satisfaction

 Creazione di un archivio o KB? La funzione “aggiungi alle Faq” o altro

 Verso un sistema territoriale esteso: l’ingresso della 
biblioteca comunale di Reggio Emilia e altre ipotesi

 Il dimensionamento dei sistemi di Ref. Dig. in Italia: 
verso un livello regionale?
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