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NILDE è un software che serve a reperire documenti scientifici attraverso il servizio erogato (legalmente) dalle 
biblioteche. Si è indagato questo servizio attraverso differenti livelli di analisi: benchmark, classi ficazione 
storico di help desk e descrizione del software, somministrazione di test di usabilità e analisi di caso 
editoriale. L'analisi di benchmark si concentra intorno ad alcuni obiettivi fondamentali:

a) individuazione degli attuali/potenziali competitors o partners (commerciali o istituzionali) e definizione 
dell'inquadramento del software NILDE rispetto alle soluzioni di mercato;
b) definizione dei principali flussi all'interno del quale si inserisce il software NILDE, individuazione delle principali 
tipologie di software di dominio ed astrazione di tasks-set relativi a ciascuna tipologia di software individuata;
c) definizione del modello di business.

Un ulteriore elemento di analisi è fornito dalla classificazione dello storico del contatto di supporto tecnico (nilde-
tech@area.bo.cnr.it). Tale operazione si è svolta a partire da un corpus di comunicazioni fra utenti e gestore nel periodo 
gennaio 2016 – agosto 2018.  La classificazione si organizza intorno all'individuazione di una serie di tag che sono stati 
applicati al corpus e successivamente conteggiati per ottenere un resoconto quantitativo organizzato per ricorrenza della
segnalazione.
Nell'impostazione degli usability test, tre sono i parametri di esperienza fondamentali per la misurazione della User 
Experience (UX):
 
-EFFICIENZA= corrisponde alla quantità di risorse che la persona spende nelle operazioni richieste per raggiungere 
un dato obiettivo. In particolare, si considererà quale parametro di misurazione il tempo;
-EFFICACIA= è il grado in cui una persona riesce a completare le operazioni richieste per raggiungere il proprio 
obiettivo in modo corretto e completo. Qui, si registrerà invece l'incidenza degli errori umani nel raggiungimento di un
dato obiettivo;
-SODDISFAZIONE= riguarda il livello di gratificazione che l'esperienza d'uso offre. Rientrano in questa dimensione 
aspetti come l'estetica, la semiotica e la qualità relazionale.

Il test consisteva nello svolgimento di alcuni compiti (task) da eseguire in ambiente software da parte di un partecipante,
affiancato da un moderatore, per una durata di 30 minuti. Lo svolgimento prevedeva che il partecipante eseguisse i task 
richiesti secondo protocollo think-aloud , pensando "ad alta voce", durante il quale sono stati  registrati 
successo/insuccesso rispetto al raggiungimento dell'obiettivo, tempo di esecuzione e casistiche/numero di errori . Al 
termine, sono state rivolte al partecipante una serie di domande per la valutazione della soddisfazione secondo il 
modello internazionale del System Usability Scale (SUS), standard per la valutazione sulla percezione della facilità 
d'uso sulla base di 10 domande con specifici conteggi di punteggio a partire da risposte su scala di valutazione da 1 a 5. 
Il test è stato adattato sulla base del protocollo eGLU elaborato dal Gruppo di Lavoro per l'Usabilità di AgID per la 
valutazione di software istituzionali ( maggiori informazioni al link: http://www.funzionepubblica.gov.it/glu ) e 
somministrato da remoto attraverso videochiamate registrate in audio e video su software Zoom.

Nell'ordine di coinvolgere in questa valutazione tutti gli stakeholder che intervengono in maniera diretta ed indiretta nel 
flusso del software, si è ritenuto necessario interpellare il direttore editoriale e responsabile dell'unità di digital 
publishing della casa editrice Il Mulino, Andrea Angiolini.
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1.BENCHMARK
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NILDE è un software che serve a reperire documenti scientifici attraverso il servizio erogato 
(legalmente) dalle biblioteche.L'analisi di benchmark si concentra intorno ad alcuni obiettivi 
fondamentali:

a) individuazione degli attuali/potenziali competitors o partners (commerciali o istituzionali) e 
definizione dell'inquadramento del software NILDE rispetto alle soluzioni di mercato;
b) definizione dei principali flussi all'interno del quale si inserisce il software NILDE, 
individuazione delle principali tipologie di software di dominio ed astrazione di tasks-set relativi a 
ciascuna tipologia di software individuata;
c) definizione del modello di business.

1.1 Tipologie di software. L'impianto di valutazione prende le mosse dalla definizione di differenti 
tipologie di software sulla base di funzionalità, livello di disseminazione del documento ed 
integrazione di servizio tra differenti componenti. Di seguito, si fornisce una classificazione delle 
soluzioni prese in esame.

1) Platform (citation index_search by topics): per “piattaforma” si intende un sistema di servizio 
integrato in grado di coprire la filiera di dominio dalla ricerca bibliografica alla disseminazione del 
full text. Per l'ottenimento di questo obiettivo, si riconosce un trend che vede l'integrazione di 
alcune soluzioni ricorrenti:   un citation index, uno strumento per query e visualizzazione di full 
text, un reference manager, Open URL.  Le principali piattaforme possono essere prodotti 
commerciali di iniziativa editoriale, servizi di query organizzati intorno a DB istituzionali o 
universitari, progetti europei finalizzati alla creazione di una infrastruttura digitale e di meccanismi 
di sostegno per l'identificazione, il deposito, il monitoraggio della pubblicazione scientifico-
accademica all'interno del progetto pilota sull'Open Access nell'ambito del programma europeo 
Horizon 2020. Ecco le principali soluzioni prese in esame:

-Elsevier ( Scopus_citation index + Sciencedirect_ full text/OA + Mendeley_ reference manager +
SSRN_ Oarepo+ Open URL linking solutions)
-Clarivate (Web of science_citation index+ Endnote_ reference manager + Kopernio_plugin 
OA+ OpenURL linking solutions)
-OpenAIRE (OpenAIRE_repository network+ Zenodo_ research data repository)
-PubMed (MEDLINE/NLM_database+ PubMed_ citation index+ PubMed Central_ full text 
repository+ Outside Tool_ OpenURL services)
-Google Scholar (OA databases+ DOI/URL search engine+ citation index+ reference manager)
-Ex-Libris (discovery tool Alma+Primo + OpenURL linking solutions)
-ADS (Astrophysics data system, https://ui.adsabs.harvard.edu + OpenURL linking solutions)

2) DOI/URL search engine (document search): a differenza dei citation index, i motori di ricerca 
su base DOI/URL, mirano ad un flusso semplificato della richiesta. Le funzionalità sono limitate 
alla ricerca del documento senza fornire strumenti di ricerca bibliografica per filtro o keyword. Se 
nel caso del citation index, la ricerca è organizzata intorno al contesto ed alle relazioni semantiche 
della pubblicazione, permettendo dunque approfondimenti ed analisi di impatto sul panorama di 
ricerca, nel DOI/ URL search engine, invece, la query si limita ad identificare solo i parametri 
necessari al reperimento del documento, preferibilmente in formato full text. Tale contesto è 
dominato da una soluzione legale (Crossref), implementata da parte di Publishers International 
Linking Association (PILA), e da Sci-hub, un database illegale di articoli scientifici fondato da 
Alexandra Elbakyan, con l'obiettivo di aumentare la diffusione della conoscenza, consentendo a più 
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persone di accedere alle pubblicazioni scientifiche disponibili solo a pagamento. Quest'ultimo è un 
servizio che sempre più permette al ricercatore un accesso diretto al full text anche nel caso in cui 
non si tratti di OA. L'applicativo Sci-hub risulta dunque vincente sia in termini di semplicità d'uso, 
riducendo ai minimi le informazioni di ricerca e per efficacia di disseminazione, seppur rappresenti 
ovviamente un caso rispetto al rispetto delle licenze cui qualsiasi altro gestore è obbligato ad 
attenersi per l'erogazione del servizio e la diffusione di materiale editoriale. Un esempio virtuoso di 
query è rappresentato da Google Scholar che offre una maggiore versatilità sul motore di ricerca, 
offrendo da un lato i filtri tipici del citation index, dall'altra la possibilità di inserimento per titolo, 
DOI, URL, ISSN direttamente all'interno del generico search engine.

-Crossref (https://www.crossref.org)
-Sci-Hub (https://sci-hub.tw)

3) Reference manager: i reference manager definiscono la loro efficacia principalmente su tre 
parametri fondamentali: interoperabilità, condivisione, visualizzazione. Per interoperabilità si 
intende in primo luogo l'integrazione del reference manager a servizi di query bibliografica, anche 
attraverso l'implementazione di importer plugin su browser; in secondo luogo, interoperabilità deve 
garantire il trasferimento della bibliografia attraverso differenti formati di import/export del 
riferimento bibliografico. La condivisione si riferisce invece alla possibilità di creare gruppi di 
lavoro che possano condividere materiale bibliografico anche fra appartenenti ad istituzioni che 
presentino contratti di licenze editoriali differenti su una medesima risorsa. Per ciò che riguarda la 
visualizzazione, invece, con l'avvento delle pubblicazioni in OA è possibile visualizzare il full text 
all'interno dell'ambiente di reference manager e salvare il PDF del documento associato al 
riferimento bibliografico. Tali strategie di disseminazione prevedono in larga parte implementazioni
responsive particolarmente curate per agevolarne l'utilizzo su mobile e tablet (in virtù della 
centralità che il “documento” assume rispetto al riferimento bibliografico in questi nuovi servizi di 
reference manager). Per quanto integrati e dipendenti da applicativi web di query, questi servizi di 
RM tendono a costituirsi quali ambienti di download su macchina locale. 

-Endnote (https://endnote.com)
-Mendeley (https://www.mendeley.com)
-Zotero (https://www.zotero.org)

4) Plugin PDF (google/ firefox extension):  le estensioni per la ricerca di full text in PDF sono un 
trend in crescita nell'ambito della ricerca di pubblicazioni in OA. Si tratta di plugin che, dove 
trovino un riferimento bibliografico, interrogano i DB di pubblicazioni OA, permettendo la 
visualizzazione del full text in PDF. Il viewer può essere proprietario e quindi customizzato sulla 
base delle impostazioni di account utente (Kopernio), oppure generico qualora si tratti di prodotto 
open source (unpaywall).

-Kopernio (https://kopernio.com)
-Unpaywall (https://unpaywall.org)
-Open Access Button (https://openaccessbutton.org)

5) Academic social network: al pari delle generiche piattaforme social quali Facebook, Twitter o 
Linkdin, anche in questo caso il servizio è implementato in funzione della creazione di network e 
reti di relazioni professionali ed accademiche attraverso lo scambio di contenuti. Ciò che 
caratterizza questo specifico ambiente è il fatto che il content management tende spesso a 
coincidere proprio con la disseminazione di full text di articoli, pre-print o abstract rendendo più 
immediata la divulgazione diretta del proprio lavoro da parte dell'autore, senza intermediazione 
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editoriale, coprendo l'intero ciclo di vita dell'articolo dalla pubblicazione alla ricerca semantica per 
keyword coinvolgendo in un medesimo network tutti i differenti attori coinvolti nel flusso 
informativo di academic publishing.

-  Researchgate (  https://researchgate.net   )

6)   DD services: pur non trattandosi di un vero e proprio competitor, poiché ILL e DD sono servizi 
che presentano profonde differenze, ILL SBN si inserisce comunque a pieno titolo all'interno dei 
servizi interbibliotecari nazionali di prestito, fornito da SBN, cui il software NILDE deve una certa 
dipendenza tecnologica in termini di interrogazione dei cataloghi.

-ILL SBN ( http://prestito.iccu.sbn.it/ILLWeb/servlets/ILL )

7) Cataloghi:   A fronte di una forte dipendenza tecnologica del software e del servizio NILDE 
rispetto ai cataloghi, si è deciso di prendere in considerazione anche l'analisi di servizi ed interfacce 
forniti intorno ad ACNP (Archivio Collettivo Nazionale Periodici) e SBN (Servizio Bibliotecario 
Nazionale) cui le biblioteche devono registrare il loro posseduto per la sottoscrizione al network 
NILDE. Pur attestandosi principalmente intorno a servizi di ricerca e ricerca per filtri, SBN 
presenta, come già anticipato in precedenza, funzionalità proprie di Interlibrary Loan, mentre 
ACNP ha implementato un servizio di DD che, almeno per il momento, non risulta pienamente 
integrato nella piattaforma di interrogazione del catalogo.

-ACNP ( https://acnpsearch.unibo.it )
-SBN ( http://opac.sbn.it/opacsbn/opac/iccu/free.jsp )

1.2 Parametri di benchmark e trend di dominio. Una prima sezione di benchmark analizza questi
set di software sulla base di una serie di parametri elencati di seguito (la tabella completa è 
disponibile su richiesta al gestore del servizio NILDE):

- licenze:  indica quale tipologia di licenza d'uso è prevista per l'utilizzo del software. Queste 
possono spaziare dal formato proprietario tipico di tech lobbies quali Google o grandi case editrici 
come Elsevier, fino ad arrivare alle differenti versioni GNU General Public Licence nell'ambito di 
progetti europei ed istituzionali. Non sempre viene fornita informazione relativa alle condizioni di 
licenza software;

- API: indica le API del servizio (specificando funzionalità di implementazione). Per quanto 
concerne le API, ciascuna soluzione tende ad offrire servizi di integrazione in maniera differente sia
in termini di funzionalità che in termini di disseminazione del codice. In termini di funzionalità, le 
principali integrazioni consentite prevedono implementazioni di mashup, accesso ai DB o allo 
storage dell'applicativo, import/export data e metadata delivery. Talvolta vengono forniti veri e 
propri API set; in altri casi, invece, vengono rilasciati singoli servizi di integrazione. Laddove la 
licenza software sia proprietaria, anche le integrazioni tendono ad essere soggette ad API key; nel 
csao di progetti istituzionali tendono invece ad essere rilasciate in open source su piattaforme quali 
Github;

-database: definisce i database di interrogazione e ne esplicita i responsabili legali. In larga parte si 
tratta di aggregatori che interrogano contemporaneamente differenti database, cataloghi o indici. 
Può trattarsi di DB proprietari o di consorzi editoriali ad accesso limitato, oppure di aggregatori 
pubblici le cui liste di DB vengono pubblicate anche per il download in CSV. Non sempre viene 
dichiarata la provenienza del sorgente informativo interrogato;
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- plugin: individua le funzionalità affidate ad estensioni del software, suggerendo anche possibili 
dipendenze tecnologiche o gerarchie di interazione tra software differenti nella gestione del 
workflow complessivo;

- import/export dati:  elenca i formati per il trasferimento di metadati bibliografici. Questo 
parametro fornisce informazioni importanti relative alla interoperabilità dei dati in una dimensione 
di workflow ed integrazione fra servizi. Si attesta la sostanziale predominanza di formati classici 
quali il CSV, XML e JSON, vocabolari di dominio quali BibTex, Dublin Core o MARC21. In 
taluni casi, viene offerta anche la compatibilità per Linked Open Data (LOD) con RDF e JSON-LD;

-documentazione: indica tutta la documentazione tecnica, portali developers, manuali d'uso e 
codice open source su Github;

- help-desk: elenca le tipologie di supporto all'utente ed i canali di comuncazione satellite del 
software in termini di supporto, manutenzione e segnalazione. Per questo tipo di strumento ciò che 
vince è la semplicità: pochi canali di informazione, semplici e precisi. Un esempio virtuoso in 
questo senso è rappresentato da Elsevier, i cui prodotti presentano una gestione dei servizi di 
supporto tecnico all'utente estremamente semplificato: FAQ, tutorial e manuale. Laddove il servizio
diventi troppo dispersivo, come nel caso dei prodotti Clarivate, il rischio è che l'utente si trovi 
nell'imbarazzo di non capire a chi si deve rivolgere. E nella progettazione di servizi di help-desk, 
occorre sempre ricordare che la premessa è il fatto che la necessità del servizio nasce da una 
difficoltà pregressa dell'utente. Perchè un supporto sia efficace, si deve saper intervenire non 
soltanto sulla problematica ma pure sulla frustrazione di un obiettivo non raggiunto. Il ticketing è 
attestato in soluzioni come OpenAIRE ma non presenta una ricorrenza significativa di utilizzo fra i 
competitor presi in esame;

- responsive design:  individua i devices di visualizzazione, le compatibilità browser, l'omogenietà 
di interfaccia e la portabilità  di informazione fra devices differenti. Il trend di riferimento vede 
l'implementazione di applicativi web altamente responsive mentre si assiste ad una scarsa 
produzione di applicazioni mobile. In questo senso, sicuramente, le necessità di dominio e 
workflow allontanano dall'urgenza di creare ambienti mobile specifici, privilegiando invece una 
buona definizione di un servizio online portabile su tutte le tipologie di dispositivo;

- modello di business:  indica le differenti modalità di erogazione e sottoscrizione al servizio: free, 
freemium, abbonamento, abbonamento istituzionale, etc. Il dominio d'interesse risulta caratterizzato
da soluzioni free o da abbonamenti istituzionali di erogazione all'utente finale;

- sostenibilità economica: vengono individuati i responsabili economico/amministrativi al 
mantenimento del software e sedi legali. Questo parametro, incrociato con le informazioni relative 
al modello di business, offre una panoramica del grado di sostenibilità e di investimento per il 
mantenimento del servizio. In questo caso, gli stakeholder spaziano dall'iniziativa privata 
all'istituzione, dalla pubblica amministrazione al non-profit.

1.3 Tasks evaluation. Un secondo momento di comparazione vede invece la definizione di tasks-
set per quattro specifiche tipologie di software ricorrenti nella maggioranza dei flussi di gestione del
riferimento e della risorsa bibliografica: citation index, DOI/URL search engine, plugin PDF, 
reference manager. Per ciascuno di queste tipologie di software, ne sono stati individuati i principali
competitor di mercato e i tasks utente ricorrenti, analizzando la presenza di questi ultimi in ciascun 
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competitor, cercando di individuare le principali differenze fra servizi similari.

1.4 Screenshot. Ulteriore step di comparazione è definito dall'analisi dell'interfaccia sulla 
visualizzazione di schermata-funzione organizzate intorno alle seguenti azioni:

a) Login / Account: queste schermate accolgono le funzioni di login e creazione account. Il 
problema comune a larga parte di questa tipologia di software è la necessità di ospitare differenti 
livelli di account, solitamente bipartiti in account tradizionale (iscrizione al sito) e account  
istituzionale (credenziali istituzionali ad accesso federato). La funzione si caratterizza quale pagina 
a postura sovrana organizzata intorno ad alcuni elementi ricorrenti:

- form letterale per inserimento mail e password;
- comando forgot password;
- comando sign in;
- comando Log in with (accesso istituzionale).

7



8



9



b) Query. Queste schermate accolgono le interfacce di query dei DB. Le principali differenze sulle 
funzionalità di query sono relative alla distinzione già individuata in fase di definizione delle 
tipologie di software tra citation index e DOI/URL search engine: i primi presentano differenti 
livelli di filtro ricerca mentre in applicazioni come Sci-Hub o Crossref, l'interfaccia ospita un 
singolo form di richiesta.
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c) Documento. Queste interfacce in postura sovrana ospitano la visualizzazione del documento
di ricerca. Nel dominio della ricerca bibliografica accademico-scientifica, oggetto di 
visualizzazione può essere il riferimento bibliografico quanto il full text dell'articolo.
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d) Reference manager. L'attenzione si concentrerà sulle sole visualizzazioni di desktop ed in 
particolare su alcune azioni specifiche caratterizzanti delle operazioni di reference management: 
export dei riferimenti, creazione di gruppi, organizzazione delle cartelle e tag.
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e) Help-desk Per questo servizio vince la semplicità: pochi canali di informazione, semplici e 
precisi. Un esempio virtuoso in questo senso è rappresentato da Elsevier, i cui prodotti presentano 
una gestione dei servizi di supporto tecnico all'utente estremamente semplificato: FAQ, tutorial e 
manuale. Laddove il servizio diventi troppo dispersivo,  il rischio è che l'utente si trovi 
nell'imbarazzo di non capire a chi si deve rivolgere. Nella progettazione di servizi di help-desk, 
occorre sempre ricordare che la premessa è il fatto che la necessità del servizio nasce da una 
difficoltà pregressa dell'utente. Perchè un supporto sia efficace, si deve saper intervenire non 
soltanto sulla problematica ma pure sulla frustrazione di un obiettivo non raggiunto.
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2. DESCRIZIONE
SOFTWARE/SERVIZIO E

CLASSIFICAZIONE STORICO DI
HELP-DESK
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2.1 NILDE: ARCHITETTURA E  FLUSSO. NILDE (acronimo di Network for Inter-Library 
Document Exchange) è un servizio di Document Delivery, creato da un network di biblioteche per 
offrire ai ricercatori un sistema  per l'ottenimento di materiale necessario alla ricerca.
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2.2 USER-LEVEL. Il servizio prevede due livelli utenti:

1) NILDE-Utenti NILDE-Utenti è la modalità che permette al ricercatore registrato in NILDE di inoltrare le

richieste di materiale bibliografico alla biblioteca scelta. Da qualunque dispositivo connesso a Internet egli 

può inviare alla biblioteca una richiesta di documenti attraverso un form online. Il modulo può essere 

compilato manualmente oppure automaticamente a partire dalle principali banche dati bibliografiche 

multidisciplinari (es. Web of Science e Scopus) o disciplinari (es. PubMed, ASFA, ADS o Dogi). La 

consegna del documento all'utente avviene nel rispetto della normativa sul diritto d'autore e degli usi 

consentiti nei contratti con gli editori.

2) NILDE per le biblioteche. NILDE consente alla biblioteca di gestire in modo automatizzato tutte le 

richieste ricevute e l'intero flusso di lavoro relativo al Document Delivery, nonché gli utenti registrati al 

servizio NILDE, appartenenti al loro ente. I documenti possono essere trasmessi in modalità elettronica 

sicura (NILDE Digital Hard-copy), consentita da un numero crescente di editori. Inoltre, le biblioteche 

dispongono di statistiche complete e di indicatori di performance relativi al proprio servizio. Qualunque 

biblioteca, appartenente o afferente ad un Ente pubblico o privato, purché senza scopi di lucro o 

commerciali, può aderire a NILDE. E' possibile che più operatori utilizzino il software relativamente al 

medesimo account biblioteca: pur essendo garantito il blocco sulle operazioni multiple, non esistono 

meccanismi ACL per monitoring e management delle attività svolte. 

2.3 LOGIN. Sono possibili due tipologie di login: login tradizionale (registrazione NILDE) ed 
istituzionale (IDEM-GARR).

a) Login tradizionale: Questa è la procedura di autenticazione tradizionale, dove nome utente e 
password sono memorizzate internamente al sistema NILDE.

b) Login istituzionale (IDEM-GARR): Questa è la procedura di autenticazione federata: tutti 
coloro che sono in possesso di un account fornito da una delle istituzioni facenti parte della 
federazione IDEM GARR possono utilizzare le proprie credenziali istituzionali per accedere ai 
servizi NILDE. Per effettuare questo tipo di autenticazione, è necessario selezionare la voce 
Istituzionale (IDEM-GARR) nel box di login dell'home-page. Automaticamente si viene rediretti al 
WAYF Service ("Where Are You From" Service) di IDEM dal quale è possibile selezionare la 
propria istituzione.

2.4 NETWORK E STAKEHOLDER. Intorno al servizio NILDE (Network Inter-Library 
Document Exchange) si è costituita una comunità di biblioteche disposte a condividere le loro 
risorse bibliografiche in spirito di collaborazione reciproca e, prevalentemente, in maniera gratuita.
NILDE è, quindi, sia un software che un network di biblioteche che condividono l'uso del software 
e una precisa idea di servizio. E' possibile riconoscere alcuni attori principali coinvolti nel flusso di 
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NILDE:

1) utente registrato: il ricercatore si registra ad una biblioteca di riferimento attraverso la quale 
accedere al servizio di DD nell'ambito del network NILDE. La biblioteca abilita l'utente al servizio e
le richieste effettuate da quest'utimo saranno sempre gestite dalla biblioteca di registrazione.

2) biblioteca: Qualsiasi biblioteca, appartenente o afferente ad un ente pubblico ovvero ad un ente 
privato, purchè senza scopi di lucro o commerciali, può effettuare la sottoscrizione ai Servizi 
NILDE. Per ciascuna biblioteca è fatto obbligo di   rendere disponibile e aggiornare il proprio 
catalogo di periodici partecipando a Cataloghi Collettivi Nazionali (ACNP, SBN) o rendendolo 
interrogabile da Meta-OPAC aventi copertura nazionale (MAI). Il software NILDE consente alle 
biblioteche di:
- gestire in modo automatizzato le procedure connesse al Document Delivery;
- gestire l’invio dei documenti in modo elettronico sicuro attraverso un’interfaccia web con server 
dedicato, oppure tramite fax e posta ordinaria;
- offrire agli utenti della biblioteca un servizio personalizzato di Document Delivery;
- avere un bilancio dettagliato e sempre aggiornato degli scambi effettuati tra biblioteche, con la 
possibilità di misurare e confrontare le performance delle varie biblioteche, o della stessa negli anni;
- rilevare automaticamente gli indicatori di qualità “tasso di successo” e “tempo di fornitura”;
- far parte di un network fondato sulla condivisione di buone pratiche, di strumenti e di politiche per
il miglioramento continuo dei servizi di Document Delivery.

3)   ASN: l’Assemblea dei Sottoscrittori NILDE (ASN) è composta da un rappresentante per ogni 
biblioteca sottoscrittrice del Servizio NILDE e quindi in possesso di un account valido (username e 
password) in NILDE. L’ASN:

1. elegge i propri rappresentanti nel CBN, come previsto all’Art.2, comma 3.1 del presente 
regolamento;

2. approva le modifiche al Regolamento, con le modalità previste dall’Art. 3;

3. si riunisce in riunione plenaria almeno una volta ogni 3 anni, su invito del CBN.

3)   CBN: il Comitato Biblioteche NILDE (CBN) è il garante del buon funzionamento della rete di 
cooperazione delle biblioteche NILDE e propulsore della sua crescita. A tal fine:

1. si fa portavoce delle esigenze delle biblioteche;

2. raccoglie informazioni e vigila sull’applicazione dell’Art.1 del presente Regolamento e, in 
caso di gravi e reiterati comportamenti che non siano ad esso conformi, propone al Gestore 
adeguati provvedimenti disciplinari;

3. svolge azioni di monitoraggio e analisi dei problemi, individua soluzioni;

4. propone modifiche al Regolamento di NILDE, di concerto col Gestore;

5. convoca la riunione generale dell’Assemblea dei Sottoscrittori, almeno 1 volta nell’arco del 
suo mandato;

6. partecipa attivamente allo sviluppo del Servizio NILDE, proponendo miglioramenti al 
Gestore in merito al Servizio stesso. Il Gestore altresì comunica al CBN tutte le modifiche 
tecniche adottate nel sistema NILDE, e gli sviluppi tecnici previsti;

7. viene informato dal Gestore sull’andamento del Servizio NILDE, anche relativamente alla 
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situazione finanziaria e amministrativa;

8. di concerto col Gestore, si interessa al reperimento delle risorse finanziarie necessarie al 
Servizio NILDE;

9. di concerto col Gestore, si interfaccia con altri enti, al fine di ampliare la 
visibilità/integrazione di NILDE con altri sistemi e servizi, sia nazionali che internazionali.

4)gestore: La Biblioteca dell’Area di Ricerca del CNR di Bologna che ha ideato e sviluppato
il software NILDE, ne è divenuta anche il Gestore del servizio. 

Il Gestore è contattabile ai seguenti recapiti: 
Consiglio Nazionale delle Ricerche 
Area di Ricerca di Bologna - Biblioteca 
Via Piero Gobetti, 101 - 40129 Bologna 
Tel. +39 051 6398028 
Fax. +39 051 6398130 
e-mail: nilde-subscription@area.bo.cnr.it

5)gestore dei cataloghi: ci si riferisce ai cataloghi nazionali ACNP (UNIBO) ed SBN 
(Ministero per i beni e le attività culturali), verso i quali il software NILDE subisce una forte
dipendenza tecnologica per la interrogazione dei server.

6) editori: il rapporto con gli editori, oltre ad essere origine degli scambi tipici dei servizi di 
Document Delivery, è parimenti determinante nella definizione dei formati di output dei 
documenti e nella gestione delle licenze in fase di lending da parte della biblioteca fornitrice.

2.5 PIATTAFORMA. L'ecosistema NILDE si compone di tre asset principali:

a) il prodotto costituito da: • NILDE SOFTWARE
          • ALPE (archivio licenze)

b) 13 mailing list per la comunicazione del triangolo utente-network-gestore

nilde-help
nilde-tech
nilde-subscription
nilde-forni
nilde-cbn
ask-cbn
nilde-form
nilde-int
nilde-prom
nilde-com
nilde-dev
alpe-support
alpe-gdl

c) i canali di promozione, divulgazione e supporto:

2 PORTALI NILDEWORLD (google sites -solo area riservata + drupal)
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1 NILDE-wiki

1 PAGINA FACEBOOK

1 BLOG (blogspot)

1 PROFILO GOOGLE+

In una dimensione sistemica, risulta evidente come la proliferazione delle fonti di informazione 
intorno al servizio (sia in termini di promozione che in termini di comunicazione) tradisce una 
scarsa chiarezza sulle priorità e sulle responsabilità di intervento e management del servizio stesso. 
Ulteriore ambiguità è da riscontrarsi nell'impianto informativo offerto dall'archivio per le licenze 
ALPE, la cui interfaccia non chiarisce quale sia il target di destinazione e non definisce in maniera 
precisa quali rapporti di dipendenza tecnologica e di architettura di sistema esistano fra NILDE ed 
ALPE.

2.6 SCREENSHOT

a) Login.
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b) utente ricercatore
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c) utente bibliotecario
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d) Integrazioni da banca dati (OpenURL-SFX)
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2.7 CLASSIFICAZIONE STORICO HELP-DESK. Un ulteriore elemento di analisi è fornito 
dalla classificazione dello storico del contatto di supporto tecnico (nilde-tech@area.bo.cnr.it). Tale 
operazione si è svolta a partire da un corpus di comunicazioni fra utenti e gestore nel periodo 
gennaio 2016 – agosto 2018.  La classificazione si organizza intorno all'individuazione di una serie 
di tag che sono stati applicati al corpus e successivamente conteggiati per ottenere un resoconto 
quantitativo organizzato per ricorrenza della segnalazione. Di seguito si propone una lista delle 
principali segnalazioni suddivise sulla base del livello utente coinvolto (ricercatore o bibliotecario):

UTENTE RICERCATORE
Registrazione utente: 1) disattivazione

      2) disambiguazione tra registrazione e recupero password
      3) errore biblioteca di riferimento associata in registrazione
      4) doppio account

                                      5) modifica condizioni d'uso (laurea, trasferimento, etc.)
      6) migrazione
      7) modifica account

Inserimento campi richiesta: 1) copia/incolla
       2) più intervalli di pagine in uno stesso libro
       3) errori compilazione (codici e catalogo)

Caricamento browser: 1) compatibilità browser
       2) errore autocompletamento
       3) apertura di molteplici finestre nella medesima sessione

Autenticazione IDEM-GARR: 1) errore Login Istituzionale
        2) recupero credenziali IDEM-GARR
        3) migrazione account

OPERATORE BIBLIOTECARIO
Sottoscrizione biblioteca/ anagrafica: 1) modifica anagrafica
 2) sottoscrizione (eliminazione o rinnovo)
 3) adesione catalogo nazionale
 4) errore codice biblioteca/ACNP
 5) bug NILDEworld anagrafica
 6) fusioni biblioteche
 7) sospensione biblioteca
 8) migrazione utenti

     9) migrazione a nuovo gestionale (ALMA/ALEPH)

Gestionale biblioteca (scambi): 1) compenso/ scompenso
 2) blocco operazione borrowing
 3) segnalazione inadempienze biblioteca
 4) procedura evasione errata da parte di biblio fornitrice
5) evasione diretta

OPENURL:  1) & commerciale titolo (errata creazione OPENURL nella bancadati)
 2) SFX
 3) aggiornamento link resolver
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 4) autenticazione da SFX
 5) mancata importazione dati PUBMED con autenticazione IDEM-GARR

ERRORE HC: 1) errore procedura automatico
   2) PDF incompleto (mancano pagine)
   3) blocco server

  4) errore formato di input
   5) errori nella visualizzazione

INTERROGAZIONE CATALOGO: 1) aggiornamento server NILDE
   2) problemi sui server di catalogo ACNP, SBN

ERRORE LICENZA

RICEZIONE MAIL NILDE

COMUNICAZIONE BIBLIOTECA-UTENTI (servizio mail)

STATISTICHE

EXPORT DATI

AGGIORNAMENTO SOFTWARE

INTERNAZIONALIZZAZIONE

Resoconto quantitativo segnalazioni ordinato per ricorrenza:
Registrazione utente: 190
Autenticazione utente IDEM-GARR: 165
Errore HC: 166
Anagrafica biblioteca: 59
Gestionale biblioteca (scambi): 54
Sottoscrizione biblioteca: 43
Inserimento campi richiesta: 34
Caricamento Browser: 34
Ricezione mail NILDE: 32
Problemi IDP: 24
Interrogazione catalogo: 22
Segnalazione inadempienza biblioteca: 18
Problemi tecnici gestore: 17
OpenURL: 16
Annullamento richiesta: 16
Statistiche: 12
Export dati: 10
Internazionalizzazione: 10
Comunicazione biblio-utenti: 9
Errore licenza: 8
Aggiornamento software: 6
NILDEWorld:5
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TOTALE: 950

Sulla base del conteggio ordinato per ricorrenza di segnalazione risulta chiaro che i principali 
problemi (o meglio, i più frequenti) sono legati principalmente alle azioni di registrazione e login 
istituzionale. Per ciò che concerne gli errori di registrazione, si attesta una predominante di 
problematiche legate alla scelta della biblioteca di riferimento da parte dell'utente per l'attivazione o
di account multipli.
Altro deficit ricorrente è quello relativo agli errori di Digital Hard Copy, ossia il processo che 
permette la creazione di PDF in “immagine-copia”,  senza le peculiarità del PDF di testo, come la 
ricerca, la selezione e il copia-incolla (per “PDF di testo” si intende il file originale dell’editore). 
L'operazione presenta frequenti errori segnalati in prima istanza automaticamente dal server per la 
mancata esecuzione del comando; nel caso in cui invece si tratti di una segnalazione da parte di 
operatore bibliotecario, spesso si registra l'errore di pagine mancanti oppure a problemi sul 
caricamento dei formati di input del file da parte dell'operatore. In misura minore, ma non meno 
significativa, si riscontrano problemi relativi al flusso ed al management di scambio tra biblioteche, 
nonché di sottoscrizioni ed anagrafica sempre titolate ad enti e biblioteche. Occorre precisare che la 
ricorrenza di una segnalazione non rappresenta l'unico parametro di gravità  rispetto ad un 
problema, poiché anche problematiche meno frequenti possono essere altrettanto deficitanti in 
termini di servizio o addirittura sintomatici di errori di maggior peso quantitativo. Ad esempio, le 
segnalazioni relative alle comunicazioni bilbioteca-utenti sono riflesse in maniera indiretta 
nell'altissimo numero di registrazioni utente alla biblioteca di riferimento sbagliata per l'attivazione 
del servizio. Altrettanto, le problematiche relative all'inserimento dei campi di richiesta (sia lato 
ricercatore che operatore biliotecario) tradiscono una expertise di dominio non adeguata al grado di 
competenza richiesta dal software. Inoltre, è bene ricordare che l'attribuzione di causalità rispetto ad
una data segnalazione non è necessariamente attestabile al livello utente da cui questa proviene. La 
mancata ricezione di un articolo segnalata da un utente, è chiaramente sintomatica di problematiche 
di scambio fra biblioteche o di errori HC. Di fronte a flussi informativi come questo, l'attribuizione 
di resposabilità e causalità deve essere dunque commisurata all'intero workflow, comprendente di 
tutti gli attori e di tutti i touchpoint coinvolti nell'azione. Le segnalazioni relative ai problemi di 
interrogazione dei cataloghi nazionali, ad esempio, è esemplare della dipendenza tecnologica del 
software rispetto ai server proprietari di enti esterni al gestore NILDE. L'unica risposta a questa 
tipologia di errore è da ritrovarsi in una efficace mediazione formale tra i contraenti dei contratti di 
collaborazione del servizio per una task-force integrata di tecnici che possa intervenire in maniera 
coordinata sull'intera filiera, impegnandosi inoltre nella condivisione del servizio di supporto 
tecnico all'utente.
Ottima invece è la valutazione relativa allo specifico del servizio di help-desk; oltre ad individuare 
con precisione ed esattezza le problematiche e le cause, il supporto tecnico è in grado di offrire con 
tempestività ed efficacia azioni utili alla risoluzione dei problemi e di guidare l'utente con 
sensibilità rispetto ai bisogni ed autorevolezza rispetto al dominio di competenza.
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3. USABILITY TEST
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Nell'impostazione degli usability test, tre sono i parametri di esperienza fondamentali per la 
misurazione della User Experience (UX):
 
-EFFICIENZA= corrisponde alla quantità di risorse che la persona spende nelle operazioni 
richieste per raggiungere un dato obiettivo. In particolare, si considererà quale parametro di 
misurazione il tempo;
-EFFICACIA= è il grado in cui una persona riesce a completare le operazioni richieste per 
raggiungere il proprio obiettivo in modo corretto e completo. Qui, si registrerà invece l'incidenza 
degli errori umani nel raggiungimento di un dato obiettivo;
-SODDISFAZIONE= riguarda il livello di gratificazione che l'esperienza d'uso offre. Rientrano in 
questa dimensione aspetti come l'estetica, la semiotica e la qualità relazionale.

Il test consisteva nello svolgimento di alcuni compiti (task) da eseguire in ambiente software da 
parte di un partecipante, affiancato da un moderatore, per una durata di 30 minuti. Lo svolgimento 
prevedeva che il partecipante eseguisse i task richiesti secondo protocollo think-aloud , pensando 
"ad alta voce", durante il quale sono stati  registrati successo/insuccesso rispetto al raggiungimento 
dell'obiettivo, tempo di esecuzione e casistiche/numero di errori . Al termine, sono state rivolte al 
partecipante una serie di domande per la valutazione della soddisfazione secondo il modello 
internazionale del System Usability Scale (SUS), standard per la valutazione sulla percezione della 
facilità d'uso sulla base di 10 domande con specifici conteggi di punteggio a partire da risposte su 
scala di valutazione da 1 a 5. Il test è stato adattato sulla base del protocollo eGLU elaborato dal 
Gruppo di Lavoro per l'Usabilità di AgID per la valutazione di software istituzionali ( maggiori 
informazioni al link: http://www.funzionepubblica.gov.it/glu ) e somministrato da remoto attraverso
videochiamate registrate in audio e video su software Zoom. La somministrazione del test ha 
coinvolto alcuni utenti che si sono prestati volontariamente quali candidati, cui tutto il network deve
gratitudine per il tempo e la cura dedicati per l'ottimizzazione del software. Un grazie particolare si 
deve dunque a:

-5 utenti ricercatori:
Sara Altobelli;
Marco Gramegna;
Giuseppe Puglisi;
Prisca Bartoli;
Alberto Maurizi.

-3 utenti bibliotecari:

Martina Bradaschia;
Francesca Russo;
Sergio Settembrini.

Sono stati redatti differenti test per ciascun livello utente, distinguendo task specifici:

a) utente ricercatore:

TASK 1: Hai necessità di reperire un articolo

Publication: The American journal of clinical nutrition
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Title: Maternal consumption of a docosahexaenoic acid-containing functional food 
during pregnancy: beneft for infant performance on problem-solving but not on
Authors: Judge MP, Harel O, Lammi-Keefe CJ
Year: 2007, Volume: 85, Issue: 6, Pages: 1572-1577
DOI: 10.1093/ajcn/85.6.1572  ISSN: 0002-9165
PMID: 17556695

Inserisci il riferimento bibliografco compilando il form su NILDE ed inoltra la 
richiesta alla tua biblioteca. Preoccupati di inserire nelle note personali la dicitura 
“Usability test NILDE: nome cognome. Non elaborare la richiesta.”)

TASK 2: Hai appuntato alcuni articoli che ti interessano ma che ritieni di non dover 
consultare nell’immediato, di cui farai richiesta in un secondo momento. Organizza 
la tua libreria distinguendo ciascun articolo per argomento.

TASK 3: A) IDEM-GARR: Hai provato ad autenticarti con le tue credenziali 
istituzionali ma ti viene segnalato il seguente errore. Contatta il supporto di help 
desk (oggetto: NILDE Usability test. UTENTE: nome cognome), indicando i dati 
necessari per identifcare il tuo account.

B) Tradizionale: Hai provato ad autenticarti con le tue credenziali NILDE ma  non 
riesci ad accedere. Contatta il supporto di help desk (oggetto: NILDE Usability test 
UTENTE: nome cognome) , indicando le credenziali necessarie per identifcare il tuo
account.

b) utente bibliotecario:

TASK 1: Hai bisogno di reperire un riferimento bibliografco che non appartiene al 
vostro posseduto (di seguito il riferimento).

Publication: Optics letters
Title: Time domain diffuse correlation spectroscopy: modeling the effects of 
lasercoherence length and instrument response function 
Authors: Cheng X, Tamborini D, Carp SA, Shatrovoy O, Zimmerman B, Tyulmankov 
D, Siegel A, Blackwell M, Franceschini M
Year: 2018, Volume: 43, Issue:12, Pages: 2756-2759
ISSN: 14539-4794, PMID: 29905681

Inserisci il riferimento bibliografco riempiendo il form di richiesta.
Consulta il catalogo per cercare le biblioteche alle quali inoltrare la richiesta 
(troverai tra queste la Biblioteca d’Area di Bologna CNR BO015).
Inoltra la richiesta di borrowing a BO015, preoccupandoti di inserire in nota 
lInoltra la richiesta di borrowing a BO015, preoccupandoti di inserire in nota la 
dicitura “Usability Test NILDE: nome cognome.”

TASK 2: Hai ricevuto una richiesta di DD da parte di una biblioteca Biblioprova.
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Individua la richiesta, verifca la licenza ed evadi il lending con invio elettronico 
sicuro, altrimenti inviando via posta o fax.

TASK 3: La direzione dell’Istituto ha stabilito la chiusura di tutti i servizi dal 25/12 
al 26/12, tra cui il servizio di biblioteca.
Comunica agi utenti e alle altre biblioteche del network il periodo di sospensione e 
defnisci  tempo di preavviso di 5 giorni sulla comunicazione attraverso l’account 
biblioteca NILDE. 

TASK 4 (biblioteca con utenti): La vostra biblioteca ha la necessità di creare una 
mailing list per le comunicazioni relative al servizio DD.
Accedi all’anagrafca degli utenti registrati.
Esporta i dati utili per la creazione della lista.

TASK 4 (biblioteca senza utenti) Sei in attesa di un lending tramite invio elettronico
sicuro via NILDE. ci sono però problemi nella ricezione ed avete bisogno di sapere se
ci siano problemi di malfunzionamento al sistema di Hard Copy. Contatta il servizio 
di supporto tecnico via posta elettronica per segnalare l’anomalia
(oggetto: NILDE test bibliotecario: nome cognome). Indica i dati relativi alla vostra 
biblioteca e l’identifcativo della richiesta oggetto della vostra segnalazione.

Al termine, è stato somministrato ai partecipanti il System Usability Scale, uno standard 
internazionale per la valutazione della soddisfazione utente, composto di 10 domande ed 
erogato in maniera differenziale fra le differenti tipologie di utente:

1. Penso che mi piacerebbe utilizzare questo sito frequentemente;
2. Ho trovato il sito inutilmente complesso;
3. Ho trovato il sito molto semplice da usare;
4. Penso che avrei bisogno del supporto di una persona che sia già in grado di usare 
il sito;
5. Ho trovato le varie funzionalità del sito ben integrate;
6. Ho trovato incoerenze tra le varie funzionalità del sito;
7. Penso che la maggior parte delle persone possa imparare ad usare il sito 
facilmente;
8. Ho trovato il sito molto diffcile da usare;
9. Mi sono sentito a mio agio nell'utilizzare il sito;
10. Ho avuto bisogno di imparare molti processi prima di riuscire ad utilizzare 
meglio il sito.
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4. CASE STUDY EDITORE:
IL MULINO
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Nell'ordine di coinvolgere in questa valutazione tutti gli stakeholder che intervengono in maniera 
diretta ed indiretta nel flusso del software, si è ritenuto necessario interpellare il direttore editoriale 
e responsabile dell'unità di digital publishing della casa editrice Il Mulino, Andrea Angiolini. A 
premessa delle considerazioni condivise con il dott. Angiolini, si rende nota della documentazione 
relativa alle licenze negoziate di cui si riferisce nell'archivio ALPE:

“Sottoscritta da: CRUI/CARE

Editore/Aggregatore: Il Mulino

Piattaforma: rivisteweb.it

L'editore/aggregatore detiene i diritti: Sì

Validità: 01/01/2015 - 31/12/2016

Tipo di abbonamento: Annate correnti

Tipo risorse: e-journals

T E S T O C L A U S O L A D D / I L L : INTER-LIBRARY DOCUMENT EXCHANGE.
L’Editore autorizza le Istituzioni aderenti a mettere a disposizione di un’altra biblioteca, unicamente
se appartenente o afferente ad un ente pubblico, mediante il sistema denominato “NILDE –
Network Inter-Library Document Exchange” (“NILDE”), gestito dal Consiglio Nazionale delle
Ricerche – Area di Ricerca di Bologna – Biblioteca, ovvero, previa autorizzazione scritta
dell’Editore che potrà accertarne i requisiti, anche mediante altro sistema che offra le stesse
garanzie di sicurezza e tracciabilità dei dati di NILDE, singoli Materiali corrispondenti a singoli
articoli pubblicati nelle Riviste fruibili dall’Istituzione in base al presente Contratto.
L’autorizzazione al Inter-Library Document Exchange è concessa alla condizione essenziale che il
sistema NILDE, così come ogni eventuale altro sistema autorizzato dall’Editore, preveda
l’assunzione, in capo alle biblioteche e ogni altro ente aderente ai servizi del sistema, del rispetto di
tutte le seguenti regole: a) l’impegno di avvalersi dei servizi del sistema NILDE, ovvero di altro
sistema autorizzato dall’Editore, senza scopi di lucro o profitto; b) l’impegno a rispettare le norme
sul diritto d'autore (Legge n. 633 del 22/4/1941 e successive modifiche e integrazioni); c) l’impegno
a richiedere i Materiali unicamente per conto di propri utenti accreditati che ne facciano richiesta e
uso esclusivamente personali per scopi di studio o di ricerca; d) l’impegno a mettere a disposizione
la copia digitale temporanea (PDF) di detti Materiali al solo ed unico scopo di velocizzare il
processo di trasmissione, mentre l’utilizzo della copia digitale temporanea (PDF) deve restare in
ogni caso preordinato unicamente alla possibilità di effettuarne una sola e unica stampa su carta da
consegnare all’Utente accreditato; e) l’impegno a consegnare all'Utente la sola e unica copia
cartacea legittimamente prodotta del Materiale; f) l’impegno a distruggere in ogni caso l'eventuale
copia digitale ricevuta entro 7 (sette) giorni dalla sua ricezione. Il Sottoscrittore garantisce il rispetto
delle condizioni di autorizzazione per l’Inter-Library Document Exchange e, tra l’altro, di avvalersi
dei servizi del sistema NILDE, così come di ogni altro sistema autorizzato dall’Editore, senza scopi
di lucro o profitto. 2. L’Editore si riserva il diritto di limitare tecnologicamente l’uso dei Materiali a
quanto permesso nel presente articolo così come di introdurre sistemi automatici per la verifica del
rispetto delle limitazioni di uso concesse. 3. In ogni riproduzione dei Materiali deve essere
mantenuta inalterata ogni informazione relativa alla titolarità del diritto d’autore. 4. La violazione
delle disposizioni di cui al presente articolo costituisce inadempimento grave e causa la cessazione
immediata delle autorizzazioni concesse all’Istituzione inadempiente (e ai suoi Utenti autorizzati)
con il presente articolo e la Licenza d’uso.

Lingua testo clausola: en
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DD/ILL consentito: Sì

Metodi di invio: posta, fax o invio elettronico sicuro (ARIEL, NILDE e sistemi analoghi)

Formato del documento da inviare: File originale dell'editore processato attraverso "Digital Hard 
Copy" (es. NILDE, Ariel)

Indicazioni per biblioteca richiedente: Obbligo di cancellare il file subito dopo la stampa; la 
richiesta dell'utente è esclusivamente per scopi di ricerca o di studio personale.

Formato documento per l'utente finale: copia cartacea

Tipologia biblioteca richiedente: Fornitura solo verso istituzioni noprofit; fornitura solo verso 
alcune istituzioni (accademiche, di ricerca, ecc...).

Indicazioni per biblioteca fornitrice: il servizio DD/ILL non può essere a fini commerciali; 
obbligo a rispettare il limite massimo del 15% sulla riproduzione di volumi e fascicoli.

Note: l'editore consente l'ILL attraverso l'utilizzo del sistema di trasmissione elettronica sicura 
NILDE. Ogni altro sistema di trasmissione deve essere espressamente autorizzato dall'editore.”

Si riportano inoltre le condizioni per la validità dell’autorizzazione in deroga, stipulate nell'anno 
2008 con decorrenza annuale, di cui si è presa visione nel corso della conversazione:

“1. L’autorizzazione temporanea in deroga sarà valida unicamente per il sistema “NILDE” 
(Network Inter-Library Document Exchange) gestito dal Consiglio Nazionale delle Ricerche – 
Area di Ricerca di Bologna – Biblioteca e purché lo stesso preveda l’assunzione, in capo alle 
biblioteche e ogni altro ente aderente ai servizi del sistema NILDE, del rispetto di tutte le 
seguenti regole:
 
a) l’impegno a rispettare le norme sul diritto d'autore (Legge n. 633 del 22/4/1941 e 
successive modifiche e integrazioni);

b) l’impegno a richiedere i Materiali unicamente per conto di propri utenti accreditati che ne 
facciano richiesta e uso esclusivamente personale per scopi di studio o di ricerca;

c) l’impegno a mettere a disposizione la copia digitale temporanea (pdf) di detti Materiali al 
solo ed unico scopo di velocizzare il processo di trasmissione, mentre l'utilizzo della copia 
digitale temporanea (pdf) deve restare in ogni caso preordinato unicamente alla possibilità di 
effettuarne un'unica stampa su carta da consegnare all’utente accreditato; 

d) l’impegno a consegnare all'utente un'unica copia cartacea del Materiale;

e) l’impegno a distruggere in ogni caso l'eventuale copia digitale ricevuta entro [NUMERO] 
giorni dalla sua ricezione. 

2. L’autorizzazione temporanea in deroga sarà valida unicamente alle condizioni 
imprescindibili:
 
a) che le Università accettino formalmente, sottoscrivendolo, l’impegno ad attenersi alle 
presenti condizioni di autorizzazione in deroga temporanea; 

b) che le Università autorizzino il Consiglio Nazionale delle Ricerche – Area di Ricerca di 
Bologna – Biblioteca, in qualità di gestore del sistema NILDE, a fornire [PERIODICITA’] 
all’Editore un report relativo allo scambio di Materiali mediante il sistema NILDE contenente le 
seguenti informazioni: data, evasione, mezzo di trasmissione;
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c) che il Consiglio Nazionale delle Ricerche – Area di Ricerca di Bologna – Biblioteca, in qualità 
di gestore del sistema NILDE, fornisca regolarmente all’Editore i reports con le informazioni 
indicate nella precedente lettera b).”

Dal coinvolgimento dello stakeholder editoriale emerge come vi sia da parte di questi 
l'interesse a vedere implementato ed ottimizzato un servizio che garantisca tracciabilità alle 
transazioni di Document Delivery. Si sottolinea come NILDE sia necessario in ragione di tre 
specifiche peculiarità/potenzialità del servizio:

1) TRACCIABILITÀ delle richieste, soprattutto rispetto a competitors di servizio quali ARIEL;

2) SISTEMA FORMALIZZATO quale garanzia di tutela del diritto d'autore e di corretta 
disseminazione del contenuto editoriale;

3) ESTRAZIONE DATI ED ANALYTICS.

A precisazione rispetto al punto 3, occorre ricordare che la richiesta del report analitico, come 
descritto dalla deroga al contratto da parte dell'editore Il Mulino, non è mai stata soddisfatta 
da parte del gestore di NILDE. A fronte di una mancata giustificazione di tale mancato recapito,
occorre dunque chiedersi in quale forma possa essere attivata una collaborazione virtuosa che 
permetta a tutti gli attori in gioco di trarre vantaggio dai dati disponibili, senza ledere all'etica 
di servizio ed al diritto alla privacy degli utenti. E' dunque necessario che la negoziazione 
avvenga considerando le specificità del flusso del software NILDE e delle garanzie che questo 
può fornire su tutta la filiera, dall'editore fino all'utente finale.
Se il sistema formalizzato di NILDE si offre quale garanzia al rispetto delle clausole editoriali, 
occorre che tale sistema sia ottimizzato in modo da restituire meccanismi di feedback puntuali 
che registrino e notifichino l'evoluzione del flusso ed il completamento delle procedure, in tutte 
le fasi di richiesta e disseminazione.
L'editore avanza invece qualche perplessità in merito all'allargamento del network alle 
biblioteche pubbliche rispetto al core di servizio legato ad istituzioni accademiche, enti ed 
università, poiché questo comporta ulteriori problematiche nella negoziazione delle licenze o di 
specifiche deroghe di servizio.
Di fronte alla possibilità che l'Open Access possa ledere alla persistenza di servizi di Document 
Delivery come NILDE, il dott. Angiolini riflette sul fatto che resta ancora irrisolto il problema 
dello storage della documentazione in OA e che, fino a quando questo non verrà risolto, servizi 
come NILDE assicurano una tracciabilità ed una affidabilità che ancora non è garantita da altre 
tipologie di disseminazione. In questo senso, implementazioni di servizio DD quali NILDE 
possono essere complementari alla diffusione di buone pratiche nell'ambito dell'Open Access.
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