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Il progetto
2002 Nascita del servizio di reference digitale

– Web form su sito
– casella postale dedicata al servizio

2009
• sperimentazione del reference sincrono (chat)

2008
• utilizzo di un database di Lotus Notes per la gestione 

del reference interno ed esterno
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Perché il reference digitale
Reference digitale come naturale estensione
e integrazione del reference tradizionale:
• raggiungere gli utenti impossibilitati a 

venire in biblioteca
• attrarre un pubblico nuovo
• dare visibilità alla biblioteca e al servizio di 

informazioni in particolare
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Il web form



7 maggio 2010

• gestione delle domande ricevute  da web 
form e in biblioteca

• archivio domande e risposte
• possibilità di assegnazione richieste
• possibilità ricerca per parole chiave
• estrazione dati statistici

Il database
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Regolamento del servizio
http://www.biblioteca.colognomonzese.mi.it/index2.php?consez=chiedilo&page=regolamento

• risposta entro 3 giorni lavorativi
• servizio accessibile a tutti
• richieste accettate: servizi biblioteca, 

fattuali, bibliografiche
• domande complesse non accettate: 

compilazione bibliografie, quesiti medici o 
legali o troppo specifici



Linee guida di “Chiedilo a noi”
per definire un modello condiviso di erogazione del servizio

• procedure di gestione
• organizzazione  del servizio
• indicazioni sull’uso del database
• tipologia di domande accettate e non
• regole per il corretto inserimento della 

domanda e la redazione della risposta 
• libreria di risposte standard
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• team di 6 persone 
• 1 coordinatore
• riunioni periodiche
• comunicazione via mail

(anche per aiuti su ricerche)
• aggiornamento

GRUPPO DI LAVORO
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DATI 2009
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Tipologia richieste
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Aree tematiche
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Scienze umane e sociali
Arti visive
Economia e lavoro
Diritto 
Sport e tempo libero
Spettacolo e musica
Scienze e tecnologia
Editoria
Letteratura e lingue
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Storia locale
Informatica Internet
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Fonti utilizzate
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Chiedilo a noi… che cosa?
...romanzi in cui sia 

presente la relazione 
tra nonni e nipoti, mi 
serve per regalo di 

Natale

… come si inviano 
le  ceneri di un 

morto da Milano a 
Trapani?

… il mio merlo indiano 
di 7 anni è molto malato 
ha problemi intestinali o 
al fegato sto cercando 
un ornitologo nell'area 

milanese

… che  siti consigliereste a 
un giovane perito che 

voglia fare inserzioni di 
lavoro?

… testimonianze di 
perseguitati sotto la 
rivoluzione culturale 
cinese e nei Gulag 

sovietici 
possibilmente donne

… un video che 
faccia vedere come 
si tagliano i capelli

?
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PUNTI CRITICI
• servizio limitato a una singola 

biblioteca del sistema 
• abbonamento a un numero ristretto di 

banche dati

• stand alone application

• mancanza di una knowledge Base selettiva
• mancata collaborazione con altre biblioteche 

(condivisione di esperienze e risorse umane 
e bibliografiche)
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Grazie!
Cristina Giavoni

cgiavoni@comune.colognomonzese.mi.it


