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Reference = comunicazione

Con gli utenti istituzionali
Con gli utenti occasionali
Con le altre biblioteche del Siba
Con altre biblioteche in Italia e nel mondo

Perché il contesto?

Dobbiamo conoscere il 
contesto nel quale 
comunichiamo



Perché il contesto?

servizi online

prestito

fotocopie

DD

ILL

consultazione

REFERENCEPATRIMONIO

GESTIONE

Il servizio di reference non può essere avulso dalle altre attività
della biblioteca



Schema della presentazione
Il Sistema Bibliotecario di Ateneo e le 
biblioteche

Il progetto 
“Cercare (e trovare) in biblioteca”

Il servizio di reference e i nuovi strumenti di 
comunicazione



Il sistema bibliotecario di 
Ateneo (SiBA)



Il SiBA - Cosa è
È l’insieme delle strutture di servizio cui 
compete la gestione del patrimonio librario 
e documentario dell’Ateneo e l’accesso alle 
informazioni documentali
Struttura,  compiti e organizzazione sono 
stabiliti dallo Statuto dell’Università e dal 
Regolamento del SiBA (ottobre 2004).
E’ attualmente in atto una 
riorganizzazione del SiBA (eliminazione 
strutture dipartimentali, unificazioni 
gestionali e fisiche)



Il SiBA - Finalità
È di supporto alle strutture 
scientifiche e didattiche;
Promuove il coordinamento 
fra le strutture anche 
mediante condivisione di 
funzioni, fatta salva 
l’autonomia scientifica e 
organizzativa;
Promuove il loro 
accorpamento per migliorare 
funzionamento e economicità;
Favorisce lo sviluppo del 
patrimonio documentale;

Favorisce la fruizione del 
patrimonio e  lo sviluppo 
dei servizi;
Distribuzione razionale 
delle risorse;
Formazione e 
aggiornamento del 
personale;
Cura conformità a standard 
bilioteconomici e 
tecnologici
Favorisce cooperazione con 
altre realtà bibliotecarie



Il SiBA - Struttura

Biblioteche
Commissione Bibliotecaria d’Ateneo 
(CBA): è l’organo di indirizzo, 
programmazione e coordinamento
Divisione Biblioteche: è l’organo esecutivo 
della CBA.



Il SiBA realizza

gestione centralizzata di risorse comuni e 
servizi
nell’ ambito di un sistema decentrato



La CBA 
Si occupa di

Ripartizione delle risorse, decisioni politiche su 
questioni di interesse generale (cataloghi, 
banche dati, formazione), valutazione 
funzionamento, valutazione organico.

Componenti: Rettore, docenti rappresentanti 
biblioteche rappresentanti personale tecnico-
amministrativo, rappresentanti studenti.

http://siba.unipv.it/biblioteche/componentiCBA.htm


La divisione biblioteche
E’ l’organo esecutivo della CBA; 
Attività:

Coordinamento strutture;
OPAC e cataloghi (Servizio Catalogo Unico 
d’Ateneo);
Banche Dati e riviste online d’Ateneo….

http://siba.unipv.it/biblioteche/banche_dati.htm


Le biblioteche (ex A, B, C, D)
DI AREA

dall’unificazione di più
strutture
patrimonio consistente
almeno 40 ore di apertura 
settimanale
adeguate sale di 
consultazione
Servizi di qualità anche per 
utenza esterna

DI DIPARTIMENTO
inserite in un dipartimento
almeno 20 ore di apertura 
settimanale
sala di consultazione

DEPOSITI LIBRARI



Grado di autonomia

Area:
autonomia amministrativa 
Regolamento, Consiglio Scientifico, Direttore 
Tecnico, Segretario Amministrativo

Dipartimento
gestite dalla struttura a cui appartengono.



Strutture e punti di servizio

Le biblioteche, anche nell’ambito 
della stessa tipologia, sono di 
dimensioni molto diverse tra loro;
Alcune hanno più punti di servizio;
Costituiscono un lungo elenco;

http://opac.unipv.it/biblio/ateneo.php


Sono distribuite nelle 
strutture universitarie 
(struttura 
decentrata);
La tendenza è per una 
più razionale 
unificazione delle 
strutture;



Il progetto 
“Cercare (e trovare) in biblioteca”



Obiettivi generali del progetto:

Potenziare servizio informazione bibliografica e 
servizi correlati di DD e ILL
Creare fasce orarie per uso intelligente delle 
risorse informative
Integrare servizio di Reference con altri servizi e 
attività della biblioteca
Promuovere nel volontario capacità di espletare 
servizio di informazioni bibliografiche all’utenza 
orientando il richiedente su scelte bibliografiche 
coerenti col percorso di ricerca



Obiettivi specifici del progetto:

Le biblioteche singolarmente o a gruppi 
hanno individuato dei propri obiettivi 
concreti su cui incentrare l’attività del 
progetto.

Gli obiettivi riguardano diversi ambiti:
Assistenza all’utente
Razionalizzazione del servizio DD/ILL
Supporto al prestito



Obiettivi specifici del progetto:



Obiettivi specifici del progetto



Obiettivi specifici del progetto



Raggiungimento degli obiettivi
I risultati ottenuti vengono misurati tramite degli indicatori 
e consentiranno di valutare lo stato di avanzamento del 
progetto

Le biblioteche dovranno quindi attivare strumenti per la 
rilevazione dei dati relativi ai servizi

I risultati vengono presentati durante l’iter del progetto, nei 
momenti di monitoraggio

La valutazione dell’attività viene fatta su:
% di raggiungimento degli obiettivi prefissati
Prodotti ottenuti con l’attività dei volontari



Nei progetti degli scorsi anni:
Realizzazione del servizio di reference dove non esistente;

Maggiore visibilità al servizio con la creazione di una figura 
dedicata;

Sviluppo organico e ottimizzazione di servizi correlati (DD e 
ILL, banche dati);

Realizzazione di attività di interesse comune (questionario 
su uso del catalogo, studio su nuovo OPAC);

Realizzazione di strumenti di reference
attivo



http://siba.unipv.it/fisica/servizi/chiedi%20
in%20biblioteca.htm



http://fischiblo.
wordpress.com/









Il servizio di reference e i nuovi 
strumenti di comunicazione



Servizio di reference

È lo strumento tramite il quale la 
biblioteca si interfaccia con l’utente

E’ lo strumento nel quale si concentra lo 
sforzo comunicativo della biblioteca



Reference: strumenti tradizionali
Cartacei 

Enciclopedie e dizionari
Bibliografie, rassegne, riviste di abstracts….

Online
Banche dati
Basi di dati bibliografiche
Internet (virtual reference desk, indici web, 
motori di ricerca….)

Strumenti di 
consultazione passiva



Reference: comunicazione è anche

segnaletica
supporti cartacei (guide, brochures, mappe, segnalibri, 
cartoline)
Grafica accattivante e che rinforza il marchio
Gadgets
Library tour

“fidelizzazione”
dell’utente



Reference: comunicazione è anche

pagine web
strumenti del web dinamico (web 2.0)
guide multimediali

Anticipare i bisogni  
tramite strumenti di 
comunicazione attiva

Creare strumenti “user frendly” e 
rendere l’utente autonomo nella 
ricerca di informazioni



Pagine web
La pagina web della biblioteca funge da 
piattaforma per l’accesso ai servizi e 
all’informazione:

Informazioni sulla biblioteca e sulle sue risorse
Cataloghi elettronici e risorse online
Moduli per richiesta informazioni, document delivery, 
proposte di acquisto….
Link a servizi esterni
RSS feed
Blog



http://www.bibliotecasalaborsa.it/home.php

http://www.bibliotecasalaborsa.it/home.php


http://www.bl.uk/



Creare pagine web
Per crearle non è necessario conoscere tutti i 
misteri dell’html
Esistono siti che forniscono templates che 
consentono di creare pagine esteticamente belle 
e funzionali (http://www.templateworld.com/)

E’ necessario conoscere le regole per 
l’accessibilità dei siti per garantire:

capacità di trasformazione dei documenti secondo le 
caratteristiche proprie del browser o fissate 
dall'autore per la lettura.
facilità di orientamento, di navigazione e di 
comprensione all'interno dei documenti. 

http://www.templateworld.com/


Web 2.0
Il Web 2.0 è un ambiente in cui si sono 
sviluppati e continuano a svilupparsi i siti 
e quelle applicazioni che mettono il 
controllo del contenuto (sia generato 
direttamente che non) nelle mani 
dell’utente.

Blog
Wiki
RSS feed



Un po’ di storia
Web 1.0: inizialmente il Web è stato concepito per collegare 
tra di loro vari documenti ipertestuali statici

Web 1.5: con l’approdare dei primi sistemi di 
memorizzazione dati (database) e linguaggi lato server, si è
assistito alla nascita di siti dinamici, come ad esempio 
bacheche online e forum

Web 2.0 (termine coniato nel 2004): con l’utilizzo di 
linguaggi lato client che aggiungono interattività al sito, di 
fogli di stile che permettono di formattare il contenuto 
come meglio si vuole, si può dar vita a delle vere e proprie 
applicazioni Web che a volte non hanno niente da invidiare 
alle classiche Applicazioni Desktop.



dal punto di vista tecnologico, il Web 1.0 e Web 
2.0 sono uguali perché condividono gli stessi 
protocolli di base quali TCP/IP e HTTP
Diverso è il modo di fare e vivere il web:

Stickiness: il contenuto è
atto a far ritornare l’utente 
più volte sullo stesso sito 
per avere informazioni 
aggiornate

Syndication: il contenuto viene 
reso disponibile sotto altra forma 
in modo da renderlo 
maggiormente
fruibile ed esportabile.



I punti cardine di questa evoluzione del 
Web risultano essere:

la partecipazione degli utenti
la trasformazione dei dati (remixability)
la loro creazione da parte degli utenti (User-
generated content)
design centrato sulle esigenze dell’utente.



blog
Dalla contrazione di web log ossia “traccia su 
rete”
è un sito dove l’autore scrive degli articoli (detti 
“post”) che vengono poi visualizzati in ordine 
cronologico inverso 
La struttura del sito è costituita da un 
programma di pubblicazione guidata che 
consente di creare in maniera molto semplice 
delle pagine web
La parte di visualizzazione del blog molto spesso 
può essere personalizzata con vesti grafiche 
preconfezionate dette template



blog
gli utenti possono commentare gli articoli: in questo modo 
si viene a formare una comunità dedita allo scambio di 
riflessioni, critiche inerenti ciascun articolo.

Alle pagine è associato un permalink ossia un link 
permanente che punta direttamente all’articolo e permette 
la creazione di link incrociati

chiunque può aprirsi un proprio blog e scriverci liberamente 
ciò che gli pare.

(giornalisti, singole persone, aziende, biblioteche….)



Blog: caratteristiche distintive

- La struttura
Grazie alle piattaforme precostituite (ad esempio 
wordpress.com) si è assistito ad una standardizzazione 
delle caratteristiche che col tempo sono divenute 
requisiti fondamentali per identificare un blog: la 
presenza dei commenti, dei trackback, articoli divisi per 
categoria e presenza di feed.

- I contenuti e la forma;
nei blog vengono scritti dei messaggi che sono una via 
di mezzo tra articoli e notizie aggiungendo 
considerazioni personali

http://www.wordpress.com/


http://www.loc.gov/blog/
http://bioingegneria.wordpress.com/
http://www.blogitalia.it/leggi_blog.asp?id
=27799

http://www.loc.gov/blog/
http://bioingegneria.wordpress.com/
http://www.blogitalia.it/leggi_blog.asp?id=27799
http://www.blogitalia.it/leggi_blog.asp?id=27799


wiki
Un Wiki è un sito web che permette a ciascuno 
dei suoi utilizzatori di modificarne il contenuto (o 
aggiungerne di nuovo).
Questo sistema è strettamente collaborativo visto 
che vede la partecipazione di più persone che 
aggiornano il contenuto come meglio credono.
Parecchi wiki pubblici forniscono metodi per 
limitare l'accesso in scrittura (evitare lo spam)



Il successo del wiki

Facilità con cui una singola informazione può essere 
modificata o cancellata dai partecipanti;

Gli utenti più utili lasciano una traccia più evidente rispetto 
agli utenti “vandali” (o che modificano volontariamente o 
meno in modo errato un articolo);

Il sistema non è di tipo real-time quindi l’utente può 
riflettere, informarsi prima di apportare la propria modifica;

Non necessita alcuna installazione di software e quindi 
risulta accessibile ovunque;

Si viene a formare uno spirito comunitario che giova al sito.





Creative Commons
La Creative Commons (http://creativecommons.org/) è
un'organizzazione non-profit dedicata all'espansione della 
portata delle opere di creatività disponibili per la 
condivisione e l'utilizzo da parte degli altri e per fornire 
anche la possibilità di poter costruire sul lavoro degli altri 
nel pieno rispetto delle leggi esistenti.

Creative Commons ha rilasciato 6 licenze che sono 
contraddistinte dall’essere costituite da una combinazione 
di 4 condizioni:

Attribuzione
Non commerciale
Non opere derivate
Condividi allo stesso modo

http://creativecommons.org/


RSS (Really Simple Syndication)

Il RSS è uno standard per l’esportazione di contenuti web 
che permette di distribuire con grande facilità i contenuti di 
un sito e presentarli sotto altre forme.

L’utente molto spesso si trova a visitare decine e decine di 
siti per leggerne il contenuto

Il RSS nasce con l'intento di permettere rapidi e veloci 
aggiornamenti da più fonti senza necessità di dover 
navigare singolarmente ciascun sito, ma semplicemente 
verificando la lista dei contenuti pubblicati.
Gli aggregatori di RSS feed permettono di consultare gli 
aggiornamenti tramite un unico accesso

da desktop
da web (http://www.bloglines.com/)

http://www.bloglines.com/
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