
PARAFRASI:   i corsi sui corsi
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I corsi

Le persone

Gli obbiettivi

Gli incontri

Il progetto Parafrasi

1. Ilaria Moroni   - Comunicare di più e meglio in biblioteca
2. M.S. Rasetti - Promozione dei servizi e marketing
3. Ilaria Moroni   - Interviste e questionari in Biblioteca 

Roberta, Giulia, Annamaria, Veronique, Cristina, Annarosa, 
Ombretta

 Autoformazione
 Condivisione
 Scambio di esperienze
 Costruzione sapere condiviso
 Progettualità

1. Comunicare in modo efficace: modelli, strategie, esperienze 
2. Promozione e marketing: come si costruisce la reputazione 

della biblioteca
3. Valutazione qualitativa dei servizi (focus group, interviste e 

questionari): come, quando, perché



Agenda dell’incontro

 Cornici

 Servizi o esperienze? 

 La metafora teatrale

 La comunicazione: principi

 La biblioteca comunica

 Strumenti: panoramica e selezione

 In presenza /A distanza / In loco

 Per ricapitolare

3



4



Servizi o esperienze?
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“ nella Nuova Economia 

sono 

le  esperienze a creare 

valore ”



Le esperienze

 Prodotti >> Servizi  >> Esperienze e 
trasformazione

 Cosa è un’esperienza

 Come si costruisce

 Tematizzare

 Allestire la scena

 Eliminare tutti gli indizi incoerenti

 Coinvolgere i 5 sensi

 Verso la trasformazione
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Le esperienze
“questo non accade nelle biblioteche …”

 http://menu.ci.cerritos.ca.us/gallery/
cl_photosExterior.html
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Le esperienze: l’intenzionalità
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La metafora teatrale



La metafora teatrale

 Una metafora per descrivere la vita 
organizzativa

 Di cosa è fatto il teatro:
rappresentazione, azione, ruoli, personaggi, scenografia, 
regia, materiali di scena, costumi. Stage/backstage

 La maschera e il ruolo

 Modelli teatrali e spett-attori
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La comunicazione

 Mettere in comune

 Comunic – azione

CUM-VERSARE >> CONVERSAZIONE
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Communis = 

comune
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Codici per comunicare

 Il codice = sistema di segni

 I codici (linguistici/non linguistici)

 Diventare alfabetizzati:
 Verbale – non verbale
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La biblioteca comunica

 La biblioteca comunica con più codici
 Consapevolezza dei segni

 Consapevolezza dell’insieme dei segni

 Gestire la comunicazione = scelta 
strategica da progettare e strutturare

 In particolare:
Comunicazione consapevole  /  inconsapevole
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Il processo comunicativo

Modello 

monodirezionale

Modello 

circolare

Emittente Messaggio Destinatario

Interlocutore

Messaggio

Interlocutore

Feedback



Fondamenti:

Non si può non comunicare

La comunicazione ha un aspetto 
di contenuto e uno di 
relazione

Gli scambi comunicativi sono 
analogici e digitali

Gli scambi comunicativi sono 
simmetrici o complementari
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In biblioteca:
la comunicazione esterna

OBBIETTIVO OGGETTO

Orientare Favorire l’orientamento attraverso le indicazioni 

relative a: uso dei materiali, degli spazi, delle 

risorse

Informare Costruire la consapevolezza dell’utente: servizi, 

risorse, struttura della biblioteca, diritti e doveri

Formare Sviluppare l’autonomia dell’utente attraverso 

percorsi formativi

Convincere Incrementare l’utilizzo mostrando l’utilità della 

biblioteca e dei suoi servizi

Accreditarsi Attestare il valore della biblioteca per fidelizzare gli 

utenti e acquisirne di nuovi
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Gli strumenti

 In presenza

 A distanza

 In loco



Gli strumenti

IN LOCO
AMBIENTALE Segnaletica

Per TANTISCRITTA SU CARTA

Avvisi

Guide ai servizi, volantini

Carta dei servizi

IN PRESENZA

ORALE vis-à-vis
Quick reference

Per UNOReference specialistico

Presentazioni della biblioteca

Per TANTICorsi per utenti

A DISTANZA

ORALE
Telefono Per UNO

Tutorial, filmati

Per UNO e 

TANTISCRITTA on-line
E.mail, form on-line, chat

Sito web

Newsletter
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lettura



In presenza: verbale e non verbale
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A. Guglielmi, Il linguaggio segreto del corpo, p.6



In presenza: Comunicazione Non 
Verbale

 Cos’è

 Alfabeti/analfabeti

 Consapevolezza/inconsapevolezza

 Controllo/spontaneità. Differenza tra i vari elementi.

 Universale / Culturale

 Peso relativo e rapporto con comunicazione verbale 

 Utilità: in “lettura”, in “scrittura” 
(interpretare velocemente e consapevolmente i messaggi altrui, 
emettere segnali appropriati allo scopo e al contesto)
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In presenza: Comunicazione non 
verbale

Aspetto 
esteriore

Conformazione 
fisica

Abbigliamento

Comportamento 
spaziale

Distanza 
interpersonale

Contatto 
corporeo

Orientazione

Postura

Comportamento 
cinesico

Movimenti di 
busto e gambe

Gesti delle mani

Movimenti del 
capo

Volto

Sguardo e 
contatto visivo

Espressione

Segni vocali

Verbali

Non 
verbali

silenzio
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In presenza: la prossemica

 Hall: la prossemica

 Lo spazio non è vuoto

 Spazio e territorio

 Fattori: 
 Etnico-culturali

 Ambientali

 Sociali

 Personali



In presenza: la prossemica

 Le 4 zone:
 Intima: 0 - 45 cm

 Personale: 45 – 120 cm

 Sociale: 120 – 360 cm

 Pubblica: 360-

 Cambia la zona-cambiano gli elementi

 Ampliare/restringere la zona

 Attorno ad un tavolo e su una 
panchina
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In presenza: Comunicazione non 
verbale

Funzioni

 Indica l’identità personale e sociale (genere)

 Caratterizza la relazione

 Segnala l’autopercezione e l’autorappresentazione

 Stabilisce dominanza/persuasione/potere/status

 Esprime le emozioni

 Manifesta l’atteggiamento rispetto al contenuto 
dell’interazione e le sue variazioni

 Manifesta l’atteggiamento rispetto all’interlocutore

 Connota e caratterizza l’espressione verbale
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In presenza:
dominanza – potere - status
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IL CAPO…

 E’ rilassato
Tiene le braccia aperte
Occupa + spazio
Occupa lo spazio degli altri
Cambia posizione per primo
Guarda di +
Guarda + spesso
Decide quando si comincia e quando si finisce
Gesticola meno
Sorride meno
Non tocca sé stesso



In presenza:le linee guida

Linee guida delle performance di comportamento per i 
professionisti dei servizi informativi e di reference

http://www.aib.it/aib/cen/ifla/rusa0804b.htm

Le competenze professionali dei bibliotecari addetti al 
reference e ai servizi al pubblico

http://www.aib.it/aib/cen/ifla/rusa0804a.htm
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In presenza: Comunicazione non 
verbale

 Basso livello di codifica: indicalità degli elementi. Lettura 
contestuale e globale

 Variazioni: 
 rispetto al procedere dell’interazione

 rispetto all’atteggiamento basale

 Congruenza/incongruenza verbale – non verbale

 Le barriere (integrali o sfumate)

 Sincronia interazionale (coordinazione dei movimenti)

 Congruenza posturale (speculare o identica)

 Gesto originario - gesto mascherato
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FACCIAMO ATTENZIONE A:
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Cosa osservare…

VERBALE

 Contenuto semantico
 Saluti (formule di apertura/chiusura)

 Espressioni di 
attenzione
ascolto
partecipazione

 Distribuzione dei turni del parlato
 Scelte lessicali
 Modelling verbale

NON VERBALE

 Postura
 Gesti
 Espressioni volto
 Orientazione
 Distanze
 Contatti
 Sguardo
 Voce
 Silenzi e pause
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INTERMEZZO
Suggestioni dalla Programmazione 

Neurolinguistica

 Visivi  /  Uditivi  / Cinestesici

 Come si riconoscono

 Provate con me

 Il mirroring: un ausilio alla 
comunicazione 

I am and, for as long as I 

can remember, I have 

always been a poor 

visualizer. Words, even the 

pregnant words of  poets, 

do not evoke pictures in my 

mind.
A. Huxley, The doors of  perception

http://4.bp.blogspot.com/_Tn3huAudp2U/ScBXrk73xZI/AAAAAAAAB1U/lVavI30WcFE/s400/jim-morrison-dr.jpg
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Suggestioni dalla 
Programmazione 
Neurolinguistica
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Suggestioni dalla 
Programmazione 
Neurolinguistica



In presenza: la comunicazione di 
contatto
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“ Una buona 

comunicazione è una 
comunicazione 
consapevole dei 

propri meccanismi, 
dei propri punti 

deboli e forti. ”



In presenza:il contatto in 5 mosse

• Chi sei?

• Io sono …

• Parliamoci
INIZIO

• Togliere i blocchi

• Pazienza

• Ascolto attivo

• Non ascoltare per ascoltare

ASCOLTO

• Aspettami..

• Seguimi …
RICERCA

• Ti dico tutto.. non di più

• Ho trovato la soluzione

• Non posso trovare la soluzione
RISPOSTA

• Tutto o.k.?

• Siamo qui…

• ti ringrazio / mi ringrazi

CHIUSURA
34
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Paul Watzlawick dal collega psichiatra

Watzlawick: Buona sera, ho un 
appuntamento col dottor H. Il mio 
nome è Watzlawick.

Segretaria: Non ho detto che lo sia.

Watzlawick: ma lo è!

Segretaria: allora perché mi ha detto 
che non lo era?

"I'm Watzlawick," he said, 
assuming the "secretary" would 
know he had an appointment.

"I didn't say you were," she 
replied.

A bit taken aback, Dr. Watzlawick
exclaimed, "But I am.“

"Then why did you deny it?" she 
asked.

Come andrà a finire …



In presenza: conflitti e distorsioni 
comunicative

Ipotesi

 Cosa è accaduto a Watzlawick

malfunzionamento della decodifica, livello linguistico 
(fonetico) + livello sociale (il valore dell’affermazione nel 
macrocontesto – mondo anglosassone – e microcontesto –
studio psichiatrico) + risoluzione attraverso intervento 
esterno e metacomunicazione

E’ una INCOMPRENSIONE (non comprensione parziale o 
totale del messaggio = si è consapevoli di non aver capito) 
o un FRAINTENDIMENTO (distorsione della 
comprensione, cioè comprensione erronea = si crede di 
aver capito ciò che si è frainteso)
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Altre ipotesi …
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ELEMENTI del CODICE e del  CONTESTO 

 Carattere monopolistico del servizio (utenti, non clienti)

 Ruolo di aspettativa,stereotipo e pre-giudizio (idee formatesi in 

assenza di una vera esperienza, spesso negative) 

 Esposizione e burnout nello staff. Ripetitività

 Differenza di codici linguistici e non linguistici

 Regole e valori della biblioteca; finalità sociale vs finalità 
individuale

 Ruolo delle informazioni di cui dispone l’utente 

 La biblioteca nel contesto accademico: funzioni e percezione 

 La figura del bibliotecario. Percezione del ruolo 

 Ruolo dello staff (gestione, specificità, leader)



Disinnescare …

 Fasi del conflitto: l’escalation

 Fight or fly

 GESTIRE IL CONFLITTO

 Il reclamo è fisiologico

 Non negare  / contenere

 Non personalizzare

 Occhio allo scopo, occhio al ruolo

 Accordo preventivo nello staff

 Lasciare ad altri
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A distanza: la scrittura 

 SOTTRAZIONE: il set 
incompleto

 No paraverbale

 No linguaggio del corpo

 No circolarità immediata

 ADDIZIONE: il set 
integrato

 Costruzione

 Persistenza

 Modello

LA GUIDA: L’INTERLOCUTORE



A distanza: la scrittura 
Cosa scriviamo

Per gli utenti

 Pagine web

 Istruzioni

 Regolamenti

 Avvisi

 Lettere

 Pieghevoli

 Moduli

 E. mail

Per i colleghi

 E.mail

 Relazioni

 Verbali

 Linee guida

 Circolari
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A distanza: la scrittura

 Quanto si scrive … come si legge

 Civiltà dell’immagine – civiltà della 
scrittura

 Scritture diverse

 Letture diverse:
 L’abito dei testi

 I segnali testuali: dalla scansione alla 
decifrazione
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A distanza: la scrittura 
le non lingue

Antilingua, neolingua e pigrizia

Burocratese: “L’URP, fortemente voluto dall’amministrazione, è 
finalizzato a mettere a disposizione dei cittadini 
informazioni e servizi”

Assicuratese: “Le nostre soluzioni sono pensate per il tuo futuro, 
la tranquillità tua e dei tuoi cari”

Beniculturalese: “Si intende così favorire lo sviluppo di una tradizione di 
studi in grado di dar pienamente conto della ricchezza e 
della varietà delle produzioni artistiche italiane e di 
contribuire ad una loro valutazione più organica, 
stimolando al tempo stesso la riflessione critica”

42
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C. Testa, presidente Enel
Prefazione a Dante, il gendarme e la 

bolletta, Laterza, 1999



A distanza: la scrittura
Trasformazioni

 La riflessione sul linguaggio della P.A.
 Il Dipartimento per la Funzione Pubblica

 1993 Codice si stile

 1997 Manuale di stile

 Min. Funzione Pubblica “Direttiva sulle attività di 
comunicazione della pubblica amministrazione”, 28 marzo 
2002

 Min. Funzione Pubblica “Direttiva sulla semplificazione del 
linguaggio dei testi amministrativi”, 18 giugno 2002

 Esperienze e materiali
 Corsi per il personale, soprattutto negli enti locali

 http://www.regione.emilia-
romagna.it/urp/segreti/passaggio7/sempli.htm
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A distanza: la scrittura
Un testo è leggibile quando:

 E’ composto da frasi brevi (20-25 parole)

 L’impostazione grafica supporta la lettura (spaziatura, 

divisione in paragrafi, segnali testuali)

 Il lessico è concreto, preciso e comune

 La sintassi è semplice e lineare (poche subordinate; una 

frase = una informazione)

 Le informazioni sono ordinate e seguono una 
gerarchia
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A distanza: la scrittura
strumenti di verifica

 Videoscrittura: correzione ortografica

 Indice Gulpease www.eulogos.it/censor

 scala 1 -100

 Istruzione elementare  > 80

 Media  > 60

 Superiore  > 80

 T. De Mauro, Vocabolario di base della lingua italiana

 7000 vocaboli
Vocabolario fondamentale 2000
Altro voc. di alto uso 2750
Vocabolario alta disponibilità 2300

http://www.eulogos.it/censor
http://www.eulogos.it/censor


A distanza: il telefono

 Il telefono dimenticato, il telefono canale privilegiato. 
Quantifichiamo

 Sostituire la CNV mancante

 La voce: velocità e turni; come calcolare il proprio ritmo

 Cosa si sente al telefono

 Priorità (telefono o utente in presenza)

 Modelling telefonico

 Accoglienza/ Calore/ Professionalità / Completezza 
dell’informazione /Sintesi

 Uniformità di stile tra gli addetti: una frase standard? 
Quale?
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In loco:
segnaletica e avvisi

48

“ Richard Valence nutriva una 

certa avversione per le 
biblioteche perché bisognava 
astenersi da tutto: far rumore 

camminando, far rumore 
parlando, fumare, agitarsi, 

sospirare, insomma far rumore 

con la propria vita. “

F. Vargas, Prima di morire addio



In loco:  segnaletica e avvisi

 Perché segnaliamo?

 Dove e quanto

 Caratteri
 Bastoni/Graziati

 Maiuscolo/Grassetto

 Font (perché si chiama “carattere …”)

 Colori

 I contenuti:
 Economia: tutte le informazioni necessarie al destinatario e non più di quelle

 Non solo informazioni vere ma anche pertinenti a quel singolo contesto

 Ordine/progressione.Uso della piramide rovesciata

 L’ordine dei blocchi di informazioni deve essere trasparente per chi 
legge

 Uniformità e codifica

 No ai malati e agli orfani

49



Carattere/sfondo Visibilità

Nero/giallo NERO 5

Nero/bianco NERO 4

Verde scuro/bianco VERDE 4

Blu scuro/bianco BLU 4

Rosso/bianco ROSSO 3

Giallo/nero GIALLO 3

Bianco/blu BIANCO 2

Bianco/rosso BIANCO 1

Rosso/giallo ROSSO 1 50

In loco:  segnaletica e avvisi
Colori e visibilità – distanza e altezza

Altezza occhi
1 centimetro per metro di distanza
Contrasto chiaro/scuro
No colori complementari
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In loco: il contenuto di un avviso

AVVISO

Si informano i genitori dei bambini frequentanti l’asilo nido 
“Chiesanuova” che nella settimana dal 10/11/1997 al 14/11/1997  la 
ditta incaricata dal settore edilizia scolastica provvederà alla 
tinteggiatura dei locali.

Ci scusiamo fin d’ora del disagio arrecato.

Distinti saluti.

Il Capo Settore ai Servizi Scolastici



In loco: il contenuto di un avviso
ipotesi di riscrittura
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Lavori di tinteggiatura

dall’11 al 14 novembre
tinteggeremo i locali:

l’asilo funzionerà normalmente,
ma ci scusiamo in anticipo per i disagi. 

In caso di problemi potete rivolgervi  a  XXXXXXX

Nome Cognome del responsabile dell’asilo



In loco: lo spazio della 
biblioteca
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Barletta

Alessandria
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Victoria State Library



In loco: lo spazio della biblioteca

 La comunità professionale si interroga 
sullo spazio e sull’identità delle 
biblioteche

 Nuove biblioteche – biblioteche nuove
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In loco: lo spazio della biblioteca
Il linguaggio

Sulla scorta degli Idea-stores:

 Un linguaggio globale:
 Spaziale
 Visivo
 Umano

 Un linguaggio coerente
 La cura dei dettagli



In loco: lo spazio della biblioteca
Il linguaggio

 Alcuni elementi:

 Gli arredi: il desk

 Il personale

 Dove/come sedersi

 Dove/cosa trovare
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Il biblio-turista
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Entriamo in una delle 
nostre biblioteche …
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Zoom sulla nostra biblioteca
 Edificio:

 Localizzazione
 Locali storici / Nuova costruzione
 Ristrutturazione ad hoc (Sì/No)
 Stile
 Identità (biblioteca o altro?)

 Controllo accessi (Sì/No)
 Accesso disabili (Sì/No/parzialmente/come)
 Ambiente

 Luce (naturale/artificiale); Calda/fredda; Fissa/orientabile
 Spazi (Aperti/ chiusi)
 Percorsi
 Leggibilità
 Rapporto volumetrico vuoti / pieni

 Colori
 Servizi e tecno

 Prese portatile
 Wireless
 Carrels
 Servizi
 Caffè/bibite
 Armadietti
 Sala fotocopie
 Pc

 Desk (posizione/ presidio/ segnaletica/ altezza /oggetti ad uso utenti …)
 Atmosfera (arredamento,piante, tende)  
 Staff (chi, quanti, riconoscibili, professionals /paraprofessionals …)
 Segnaletica (fissa/temporanea/dove/ stile/ chi la produce …)



PER RICAPITOLARE:

 Mappa dei contenuti e concetti base
 La creazione di valore e di identità nelle 

organizzazioni. Esperienze.

 Leggere le organizzazioni attraverso le metafore

 Cosa è la comunicazione

 I principi della pragmatica

 Cosa è un codice. Il codice biblioteca

 Canali: verbale/non verbale/spaziale

 Gli strumenti: interazione personale; la scrittura: 
il telefono; la segnaletica; lo spazio

 Incomprensioni e conflitti
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PER RICAPITOLARE:

 Costanti:

 L’intenzionalità dell’azione

 La consapevolezza

 La capacità di leggere i segnali

 La coerenza degli elementi
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Grazie !
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