
BUSTA 4 

 

 

Un utente ti chiede dove può consultare quotidiani e riviste. Cosa gli rispondi? 

1. Come imposti il dialogo per comprendere se cerca una tipologia specifica? 

2. Come lo accompagni (fisicamente o virtualmente) nella consultazione? 

3. Come verifichi che abbia trovato ciò che cercava? 

 

 

 

BUSTA 10 

 

 

Una studentessa ti chiede come può avere un appuntamento con un bibliotecario. Cosa 
le suggerisci? 

1. Come rispondi con disponibilità e spirito collaborativo? 

2. Come ti assicuri che la richiesta sia correttamente indirizzata? 

3. Come cogli l’occasione per motivare l’uso dei servizi avanzati della biblioteca? 

 

 

 

 



BUSTA 19 

 

 

Uno studente del primo anno non conosce la differenza tra un libro e un articolo 
accademico. Come glielo chiarisci? 

1. Come ti approcci per identificare il suo livello di comprensione di base e per spiegargli 
i concetti in modo semplice e privo di gergo, tenendo conto dei suoi bisogni formativi? 

2. Come utilizzi esempi pratici o analogie per rendere la differenza chiara e intuitiva, 
adattando la tua spiegazione per garantirne l'efficacia? 

3. Se lo studente avesse ulteriori dubbi o mostrasse curiosità, come lo stimoleresti a 
porre domande e a esplorare autonomamente le risorse disponibili per approfondire la 
sua conoscenza? 

 

 

BUSTA 17 

 

 

Un utente cerca materiale sulla legislazione italiana. Come lo indirizzi? 

1. Come ti assicuri di identificare il grado di specificità richiesto per indirizzarlo alle fonti 
più appropriate e non generiche? 

2. Se l'utente avesse difficoltà con la terminologia legale, come adatteresti il tuo 
linguaggio per rendere le indicazioni più accessibili e comprensibili? 

3. Come ti coordini con colleghi esperti in diritto o con altre sezioni della biblioteca per 
garantire all'utente un supporto completo e accurato in un ambito così specifico? 

 



BUSTA 86 

 

Un utente con difficoltà cognitive ha bisogno di aiuto per orientarsi. Come lo 
accompagni? 

1. Come ti approcci con calma e pazienza, utilizzando un linguaggio semplice e chiaro e 
suddividendo le informazioni in piccoli passaggi per facilitarne la comprensione? 

2. Come ti adatti al suo ritmo di apprendimento e alle sue reazioni, fornendo un supporto 
costante e rassicurante, senza creare ulteriore stress o confusione? 

3. Come la tua empatia e la tua flessibilità ti permettono di costruire un rapporto di 
fiducia con l'utente, rendendo la sua esperienza in biblioteca più serena e 
accessibile? 

 

 

BUSTA 92 

 

Una persona vuole accedere fuori dall’orario di apertura. Cosa le dici? 

1. Come comunichi il diniego con chiarezza e professionalità, spiegando le motivazioni e 
proponendo l'accesso negli orari stabiliti? 

2. Se la persona avesse un'urgenza o un motivo eccezionale, come ti adatteresti per 
valutare la situazione e, se possibile, consultare un superiore per una soluzione 
flessibile che rispetti le norme? 

3. Come la tua conoscenza approfondita dei regolamenti ti permette di gestire situazioni 
"al limite", bilanciando la rigidità della norma con la sensibilità verso le esigenze 
individuali? 

 

 



BUSTA 59 

 

Il totem informativo touchscreen non funziona. Cosa fai? 

1. Come ti assicuri di intervenire prontamente per tentare una soluzione immediata e, in 
caso di insuccesso, segnalare il problema al tecnico, minimizzando il disagio per gli 
utenti? 

2. Se il totem fosse l'unico punto di accesso a determinate informazioni, come ti 
adatteresti per fornirle manualmente o indicare alternative, dimostrando flessibilità e 
capacità di problem solving? 

3. Come la tua attenzione alle problematiche tecniche e la tua collaborazione con i 
fornitori di servizi contribuiscono a mantenere efficienti gli strumenti tecnologici a 
disposizione degli utenti? 

 

 

BUSTA 53 

 

Un utente non riesce a usare la postazione per la consultazione online. Come intervieni? 

1. Come ti approcci per identificare la difficoltà specifica dell'utente e fornirgli un 
supporto personalizzato e paziente? 

2. Se la postazione presentasse un problema tecnico più grave, come ti adatteresti per 
offrire soluzioni alternative e garantire la continuità del servizio? 

3. Come la tua capacità di ascolto e la tua flessibilità ti permettono di guidare utenti con 
diversi livelli di competenza digitale nell'utilizzo delle risorse online? 

 



BUSTA 30 

 

 

Una persona non riesce a usare il catalogo da smartphone. Che alternative proponi? 

1. Come ti approcci per identificare la causa della difficoltà (es. problema tecnico, 
interfaccia poco intuitiva) e offrire l'alternativa più adeguata ai suoi bisogni? 

2. Se le alternative proposte non fossero sufficienti, come ti adatteresti per fornire 
supporto diretto e mitigare la sua frustrazione? 

3. Come la tua proattività ti spinge a raccogliere feedback dagli utenti sulle difficoltà 
riscontrate con l'uso del catalogo mobile, per poi condividerli con il team e suggerire 
miglioramenti? 

 

 

BUSTA 40 

 

Un utente ti chiede dove restituire i libri fuori orario. Cosa gli indichi? 

1. Come ti assicuri di dare indicazioni chiare e precise sul punto di raccolta fuori orario, 
anticipando eventuali difficoltà nel trovarlo o nell'utilizzarlo? 

2. Se il sistema di restituzione fuori orario fosse temporaneamente fuori servizio, come 
adatteresti la tua risposta per proporre alternative e gestire le aspettative dell'utente? 

3. Come la collaborazione con il team di gestione degli spazi può contribuire a 
mantenere il punto di restituzione fuori orario sempre efficiente e ben segnalato? 

 



BUSTA 61 

 

Un utente si rivolge a te in modo aggressivo perché non riesce a trovare un libro. Come 
reagisci? 

1. Come mantieni la calma e la professionalità di fronte a un'aggressione verbale, 
concentrandoti sulla risoluzione del problema piuttosto che sulla reazione emotiva? 

2. Come ti adatti per disinnescare la tensione, usando un linguaggio calmo e propositivo, 
e cercando di comprendere le reali motivazioni dietro l'aggressività dell'utente per 
offrirgli il supporto adeguato? 

3. In che modo la tua capacità di ascolto attivo può aiutarti a identificare il bisogno 
sottostante all'aggressività, per poterlo affrontare efficacemente? 

 

 

 

BUSTA 80 

 

Una persona si chiude nel bagno e non risponde. Che fai? 

1. Come valuti la situazione con discrezione ma con urgenza, cercando di comunicare 
con la persona e di comprendere la sua condizione, per fornirle il supporto adeguato? 

2. Se la situazione si rivelasse un'emergenza medica o richiedesse l'intervento di forze 
esterne, come ti coordini con il personale di sicurezza e i soccorsi, fornendo tutte le 
informazioni necessarie? 

3. Come la tua capacità di gestire situazioni delicate e potenzialmente pericolose, 
mantenendo la calma e la professionalità, contribuisce alla sicurezza e al benessere 
di tutti in biblioteca? 

 

 



BUSTA 75 

 

Un utente ha un attacco di panico. Come ti comporti? 

1. Come ti avvicini all'utente con calma e empatia, cercando di comprenderne i bisogni e 
di rassicurarlo, fornendo un ambiente tranquillo e protetto? 

2. Se l'attacco di panico fosse prolungato o grave, come ti adatteresti per chiedere 
supporto a colleghi o, se necessario, ai servizi medici, garantendo il benessere 
dell'utente? 

3. Come la tua capacità di ascolto e la tua flessibilità ti permettono di gestire situazioni 
emotivamente intense, mantenendo la professionalità e l'attenzione al bisogno 
dell'utente? 

 

 

BUSTA 51 

 

Uno studente non riesce a collegarsi alla rete Wi-Fi della biblioteca. Come lo aiuti? 

1. Come ti approcci per comprendere la causa del problema e fornirgli istruzioni chiare e 
passo dopo passo per la risoluzione? 

2. Se la risoluzione fosse complessa o richiedesse l'intervento del supporto tecnico, 
come gestiresti l'attesa dello studente, fornendogli alternative temporanee e 
mantenendolo informato? 

3. Come la tua capacità di problem solving e flessibilità ti permette di affrontare una 
varietà di problemi tecnici, anche con conoscenze di base, per supportare l'utente? 

 

 



BUSTA 33 

 

Una persona restituisce un libro in ritardo. Cosa gli comunichi? 

1. Come comunichi la penale o le conseguenze del ritardo in modo chiaro ma non 
accusatorio, cercando di comprendere le motivazioni dell'utente per un approccio 
empatico ma fermo? 

2. Se l'utente reagisse con frustrazione o rabbia, come manterresti la calma e la 
professionalità, adattando la tua comunicazione per disinnescare la tensione e 
risolvere la situazione? 

3. Come utilizzeresti questa interazione per ricordare all'utente le opzioni che ha a 
disposizione per non incorrere nelle sanzioni, promuovendo una maggiore autonomia 
e prevenendo futuri ritardi? 

 

 

 

BUSTA 58 

 

Il monitor informativo all’ingresso è spento. Come segnali il problema? 

1. Come ti assicuri di segnalare il problema in modo chiaro e completo al servizio 
tecnico, fornendo tutte le informazioni necessarie per una rapida risoluzione? 

2. Se il monitor fosse un'importante fonte di informazioni, come ti adatteresti per 
comunicare le stesse informazioni agli utenti attraverso canali alternativi? 

3. Come la tua attenzione ai dettagli e la tua collaborazione con il team di gestione della 
segnaletica contribuiscono a mantenere la biblioteca ben informata e orientata? 

 



BUSTA 50 

 

Vedi che alcuni scaffali sono molto disordinati. Come intervieni? 

1. Come pianifichi il riordino, identificando le priorità e le aree più critiche, per 
ottimizzare il tempo e le risorse? 

2. Se il disordine fosse sistematico, come ti coordini con il team per identificare le cause 
(es. carenza di personale, formazione insufficiente) e proporre soluzioni a lungo 
termine per migliorare la gestione degli scaffali? 

3. Come la tua proattività ti spinge a intervenire anche in situazioni non immediatamente 
richieste, per mantenere l'efficienza e l'ordine della biblioteca per il beneficio degli 
utenti? 

 

 

BUSTA 31 

 

Una studentessa vuole prenotare un libro già in prestito. Qual è la procedura corretta? 

1. Come ti assicuri di spiegare la procedura di prenotazione in modo chiaro e completo, 
anticipando le tempistiche di attesa e le notifiche che riceverà, per gestire al meglio le 
sue aspettative? 

2. Se il sistema di prenotazione online avesse delle criticità, come adatteresti la tua 
assistenza per aiutarla a completare la procedura o a proporre alternative, 
dimostrando flessibilità? 

3. Come ti coordini con il team per monitorare le prenotazioni e assicurare che i libri 
tornati vengano resi disponibili nel minor tempo possibile alla studentessa? 

 



BUSTA 32 

 

Un utente chiede quanto dura il prestito. Come lo informi? 

1. Come ti assicuri di fornire l'informazione in modo preciso, considerando eventuali 
differenze di durata per categorie di utenti o tipologie di materiale, per soddisfare 
appieno il suo bisogno informativo? 

2. Se l'utente chiedesse deroghe o eccezioni, come gestiresti la situazione mantenendo 
la coerenza con i regolamenti ma cercando di comprendere le sue motivazioni per 
valutare eventuali margini di flessibilità? 

3. Come la tua capacità di ascolto può aiutarti a capire se l'utente è un neofita dei servizi 
o ha già esperienza, per calibrare il livello di dettaglio della tua risposta? 

 

 

BUSTA 7 

 

 

Due studenti chiedono dove possono effettuare fotocopie. Cosa fai? 

1. Come comunichi in modo semplice e rapido, senza dare per scontato che conoscano 
gli strumenti? 

2. Come favorisci un clima collaborativo tra studenti e personale? 

3. Cosa fai se noti che uno dei due studenti ha difficoltà nell’uso della macchina? 

 

 



BUSTA 96 

 

Una persona vuole organizzare un evento culturale in biblioteca. Qual è la procedura? 

1. Come ti assicuri di comprendere la natura dell'evento e le sue esigenze (es. spazi, 
attrezzature, pubblico) per fornirle tutte le informazioni sulla procedura e le 
autorizzazioni necessarie? 

2. Se la richiesta fosse complessa o richiedesse adattamenti, come ti coordini con il 
team direttivo o con gli uffici competenti per valutare la fattibilità e proporre soluzioni 
flessibili? 

3. Come la tua proattività ti spinge a facilitare l'organizzazione di eventi culturali, 
promuovendo la biblioteca come centro di aggregazione e diffusione della cultura? 

 

 

BUSTA 24 

 

 

Una persona non sa usare i filtri del catalogo per limitare la ricerca ai soli libri 
disponibili. Cosa le mostri? 

1. Come ti assicuri di comprendere il motivo per cui l'utente vuole limitare la ricerca (es. 
urgenza, disponibilità immediata), per fornirgli il metodo più rapido ed efficiente? 

2. Se il catalogo dovesse cambiare interfaccia o i filtri venissero riorganizzati, come ti 
adatteresti per continuare a guidare gli utenti efficacemente, dimostrando flessibilità? 

3. In che modo la condivisione delle "scorciatoie" o delle funzionalità meno evidenti del 
catalogo con gli utenti contribuisce a migliorare la loro esperienza e a rendere più 
efficienti le loro ricerche? 

 

 



BUSTA 68 

 

Un utente ti ringrazia con entusiasmo per l’aiuto ricevuto. Come rispondi? 

1. Come accetti il ringraziamento con professionalità e cordialità, rafforzando la 
relazione positiva con l'utente e il valore del tuo servizio? 

2. Come utilizzi questo momento per chiedere un feedback rapido per consolidare la sua 
soddisfazione e dimostrare proattività? 

3. Come la condivisione di questi momenti positivi con i colleghi può contribuire a 
rafforzare il morale del team e l'importanza del lavoro svolto? 

 

 

BUSTA 46 

 

Trovi una serie di volumi duplicati in più copie. Cosa fai? 

1. Come valuti la necessità di conservare tutte le copie, considerando lo spazio 
disponibile e l'effettiva richiesta del titolo, identificando i bisogni della biblioteca in 
termini di gestione delle collezioni? 

2. Come ti coordini con il settore acquisizioni o scarto per proporre una gestione oculata 
dei duplicati, garantendo un utilizzo efficiente delle risorse? 

3. Se emergessero nuove politiche di gestione delle collezioni, come ti adatteresti per 
implementare queste nuove direttive riguardo ai volumi duplicati? 

 

 

 



BUSTA 2 

 

 

Un utente straniero ti chiede informazioni generali sulla biblioteca, ma parla poco 
italiano. Come ti comporti? 

1. Come gestisci la comunicazione per garantire che l’utente si senta compreso e 
supportato? 

2. In che modo adatti il tuo linguaggio e il tuo approccio per rispettare le sue esigenze? 

3. Quali risorse o strategie adotti per semplificare l’accesso ai servizi? 

 
 

 

BUSTA 73 

 

C’è un principio d’incendio in un cestino. Qual è la tua reazione? 

1. Come valuti rapidamente la situazione e agisci con prontezza? 
2. Se la situazione richiedesse l'evacuazione, come ti adatteresti per coordinare gli utenti 

e assicurarti che tutti siano in sicurezza? 
3. Dopo l'evento, come collabori con il team per rivedere le procedure di sicurezza e 

identificare eventuali miglioramenti per prevenire futuri incidenti? 

 

 



BUSTA 78 

 

Un utente chiama il personale per una lite. Come intervieni? 

1. Come ti approcci alla situazione con calma e imparzialità, cercando di comprendere 
le ragioni di entrambi gli utenti e di mediare il conflitto senza prendere posizione? 

2. Se la lite fosse intensa o non si risolvesse, come ti adatteresti per coinvolgere, se 
necessario, il personale di sorveglianza o per allontanare le parti, garantendo la quiete 
della biblioteca? 

3. Come la tua capacità di gestione dei conflitti e la tua attenzione all'ambiente di studio 
contribuiscono a mantenere la serenità per tutti gli utenti? 

 

 

BUSTA 90 

 

Un utente ti chiede se la biblioteca ha percorsi tattili o segnaletica per non vedenti. Cosa 
gli rispondi? 

1. Come ti assicuri di fornire informazioni precise e aggiornate sulle dotazioni della 
biblioteca per non vedenti, anticipando le sue possibili necessità di orientamento? 

2. Se la biblioteca fosse carente in questo ambito, come ti adatteresti per fornire un 
supporto personalizzato e per segnalare la necessità di miglioramenti? 

3. Come la tua proattività ti spinge a suggerire l'implementazione di nuove soluzioni per 
non vedenti, collaborando con gli uffici competenti per una biblioteca più inclusiva? 

 

 

 

 

 



BUSTA 44 

 

Un utente cerca un libro ma non lo trova a scaffale. Come ti comporti? 

1. Come ti approcci per comprendere il percorso di ricerca dell'utente e per aiutarlo a 
verificare la collocazione corretta o l'eventuale prestito, identificando i suoi bisogni 
informativi? 

2. Se il libro risultasse disponibile ma non reperibile, come ti attiveresti per effettuare 
una ricerca più approfondita e, in caso di esito negativo, proporre alternative? 

3. Come la collaborazione con i colleghi e la condivisione di informazioni su libri smarriti 
o fuori posto contribuisce a migliorare l'efficienza nella gestione delle collezioni? 

 

 

BUSTA 3 

 

Una persona chiede di visitare la biblioteca senza avere la tessera universitaria. Cosa 
fai? 

1. Come equilibri accoglienza e rispetto delle regole in questa situazione? 

2. Quale atteggiamento utilizzi per spiegare eventuali limitazioni? 

3. Come trasformi un possibile rifiuto in un’esperienza positiva per l’utente? 

 

 

 



BUSTA 15 

 

 

Un utente non riesce a trovare un libro con le parole chiave che ha usato. Come lo 
affianchi? 

1. Come ti poni nei confronti dell'utente per capire quali parole chiave ha utilizzato e 
quale sia la sua aspettativa, per poi guidarlo verso una strategia di ricerca più 
efficace? 

2. Se l'utente fosse frustrato, come adatteresti il tuo linguaggio e il tuo approccio per 
rassicurarlo e fargli sentire che il tuo supporto è finalizzato a trovare la soluzione 
insieme?  

3. Come, attraverso un processo collaborativo, lo aiuti a riformulare le parole chiave o a 
esplorare sinonimi e termini correlati, per ampliare le sue capacità di ricerca 
autonoma? 

 

 

 

 


