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Introduction

Nous sommes entrés dans une société de linformatidinformation est
aujourd’hui partout, relayée et multipliée par mit. Autrefois, les documents
papiers, principalement les livres et les journagtaient les garants du savoir, et
leurs auteurs étaient connus. La fonction de miédiates professionnels de
I'information, notamment ceux en contact avec leis@gers comme c’est le cas des
bibliothécaires, a également évoluée. Cette fonctmrend aujourd’hui une
dimension nouvelle avec la communication a distamgiemodifie la relation du
bibliothécaire a I'usager, ce dernier n’étant plirectement face au bibliothécaire et
pouvant méme s’en passer de plus en plus souvemtgozéder a l'information.
Désormais, I'information est numérique, tout le m@rest susceptible d’en produire
et de la diffuser librement et anonymement. Il apftadonc capital pour chaque
citoyen d’étre capable d’avoir accés a cette infdiom et de la comprendre pour
pouvoir I'évaluer, la critiquer. Les professionndésl'information, parmi lesquels les
bibliothécaires, sont donc privilégiés pour circudans ce monde de l'information et
en comprendre les rouages. lls sont ceux qui peéudaur tour transmettre ces
compétences techniques et intellectuelles pour gtrena tous une plus grande

autonomie.

Les services de référence virtuels témoignent, cerdiautres nouveaux services a
distance, des évolutions actuelles que connait étéiemde bibliothécaire. Ces
évolutions, engendrées par le développement du mguee se traduisent en termes
de technigue comme de médiation a l'usager. Maisptafession connait
actuellement un débat concernant la Iégitimité des cservices pour les
bibliothécaires : la recherche d’autonomie poursdger, un des objectifs des
bibliothécaires, n’est-elle pas mise a mal parriagpe des services de référence
virtuels qui est dapporter a l'usager la réponsetoaite question d'ordre

documentaire ou informationnel qu’il pourrait sespo?



L’objectif du présent mémoire est d’'analyser lesvises de référence virtuels du

point de vue de leur impact sur 'autonomie tecbaigt intellectuelle des usagers. Il
se concentrera donc sur les services de référerdistance, par opposition aux

services de référence présentiels, autrement appeleaux de renseignement ou
bureaux de référence et situés au sein de la thibtjoe. Nous aborderons aussi bien
les services de référence asynchrones (courriek, fang que synchrones (téléphone,
chat). L'étude se concentrera sur la relation estnwices de référence virtuels et
autonomie de l'usager afin de déterminer en quasdfe de tels services peut
permettre I'acquisition d’'une plus grande autonomieau contraire, la freiner, et en
guoi le niveau d’autonomie de l'usager peut conditer 'usage qu’il fera du

service de référence. Il importera donc avant tutléfinir ce que I'on entend par

autonomie.

Une étude de la situation actuelle des servicagfdeence virtuels en France et des
réflexions sur la notion d’'usager de ces servitabaeitonomie nous permettra d’en
dresser un état des lieux avant d’observer pagi@rhent ces questions au sein du
service de réponses a distance BiblioSésame, pilatéda Bibliothéque publique
d’'information a Paris. Ma démarche de rechercheasera, en effet, en partie sur un
stage effectué au sein du service de réponsesaacksBiblioSésame de la Bpi du 7
avril au 31 juin 2010, notamment sur une enquéadisee aupres des usagers du
service via un questionnaire, mis en ligne du 25 awn20 aodt, et a une série
d’entretiens avec les répondants du service coanerteur mode de réponse.
L’analyse du questionnaire, administré aux usagerservice et consacré a leur
utilisation du service et a leur degré d’autonoesemé face aux techniques et outils
de recherche d’information, ainsi que celle desetieins permettra de confronter ces
apports théoriques a la réalité du terrain. Cdttdeépermettra enfin d’envisager les
rapports entre autonomie de l'usager et formattadiieterroger la place actuelle de
la formation, technique et intellectuelle, a laherwhe d’'information telle qu’elle
s’exerce de I'école a l'université et dans lesibthbeques de lecture publique. Mais
la formation est également, et en premier lieu, n&isager a l'attention des
professionnels de I'information, notamment desibibEcaires travaillant au sein de
services de référence virtuels. Nous présentaimss quelques pistes permettant de

mieux concilier services de référence virtuelsutbmomie de I'usager.



Autonomie de l'usager et services de référence virels : des
notions compatibles ?

1.1 L’autonomie : une qualité innée ou un savoir-étrequis ?

1.1.1 Autonomie et usager : des notions a définir

Le Petit Robertdéfinit 'autonomie comme le« droit de se gouverner par ses
propres lois » et le « droit pour l'individu de déterminer librement leggles
auxquelles il se soumet A. travers cette définition, I'autonomie est asséémia la
liberté, l'indépendance matérielle ou intellectaeltt une personne autonome a

guelqu’un capable d’agir par elle-méme en s’autaliad.

Dans un billet publié sur son blegCarnet de notes'»Bertrand Calenge s'interroge
plus précisément sur la question de 'autonomiéusager en bibliotheque et sur la
polysémie de ce terme. Il distingue quatre congexteé s’exerce l'autonomie de
différentes fagons : les relations internationalesjomaine médico-social, le milieu
éducatif et le milieu familial. L’'autonomie est werme aux définitions multiples
mais dans tous ces contextes, une personne autagiragant tout caractérisée par
sa capacité a exercer elle-méme certaines tacha®ndre des décisions par elle-

méme.

Dans le domaine de la recherche d’information,tbaomie peut également étre
définie sur plusieurs plans, a travers la maitrges outils de l'organisme

documentaire, par exemple des catalogues, baserdees ou du systeme de
classification, ou par la maitrise des itinéraidesrecherche documentaire, c’est-a-
dire des stratégies de recherche a mettre en pace résoudre son besoin
d’'information. L’autonomie totale ne peut étre ahte que si ces deux niveaux sont
atteints et suppose que l'usager soit capable tiéve@t d’agir dans la bibliotheque
sans avoir a faire appel au bibliothécaire powdimpagner. L’autonomie est donc

a considérer sur un plan aussi bien technique)ganaitrise des différents outils

! CALENGE, B., 2009Carnet de notesParis : Carnet de notes, [consulté le 28/07/204Q3ropos
de l'autonomie de l'usager.
Disponible sur Internethttp://bccn.wordpress.com/2009/01/22/a-propos-desleomie-de-lusager/




informatiques, gu'intellectuelle, par la capacitéméttre en oceuvre un processus
logique visant a savoir utiliser ces outils de reamiadéquate. Il semble évident que
'autonomie n’est pas, dans ce cas, innée. Sawaluér dans les méandres des

techniques de recherche documentaires demandevoin-fsare qui s’acquiert.

Comment définir maintenant la notion d’'usager ? £dlautonomie est a considérer
differemment en fonction du contexte, il en va démme pour l'usager. Les
bibliothécaires préférent d’ailleurs souvent lerterde publics, au pluriel, plutét que
de public, au singulier, les profils des usagers libliotheques étant extrémement
variés, allant de I'étudiant révisant ses cours passionné de lecture venant
emprunter des romans en passant par la personnandant au bibliothécaire de
I'aider a trouver la ressource répondant le miewom besoin, a un moment donné.
Le Dictionnaire de linformatioA définit quant & lui un usager comme une
« personne qui fait (lit, butine, zappe, regardeguie, touche etc.) avec la matiére
information pour obtenir un effet qui satisfasse @soin d’information »Dans le
cadre de l'utilisation d’'un service de réponsesséadce, un usager est, en revanche,
une personne qui ne « fait » pas directement awveaudtieére information mais fait
appel a un intermédiaire, le bibliothécaire, poaird a sa place. Mais le but
recherché est toujours la satisfaction d’un beskimformation. Qu’en est-il de la
notion de la question de l'utilisateur ? Yves-Fr@ad.e Coadic distingue en effet un
« usager » d’'un « utilisateur ». Si ces deux terswmd® souvent employés comme
synonymes, de méme qu’ « utilisation » est soueemloyé a la place d’ « usage »,
pour lui, « l'utilisateur est un usager en devenirkn effet,« 'usage se constitue
par la reproduction d’utilisations constantes etcuérentes, intégrées dans la
quotidienneté % Dans le cadre de la recherche d'information, sager est donc
quelqu’un ayant une pratique réguliére de rechetelnglis qu’'un utilisateur est
guelqu’'un en situation de recherche ponctuelle. Npouvons donc dégager
plusieurs degrés dans les usages en matiere derckehd’information et, par voie
de conséquence, plusieurs degrés dans la notibautenomie. Un usager tendra a
acquérir plus d'autonomie, par la répétition de petique de recherche

d’information, qu’un utilisateur.

2 CACALY, S. (dir.), 2008Dictionnaire de I'informationParis : Armand Colin. 295 p.
% LE COADIC, Y.-F., 2004Usages et usagers de I'informatidParis : Armand Colin. 127 p.
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De la méme fagon qu'il existe plusieurs acceptidngerme « autonomie » et qu'il
existe plusieurs types d’'usagers des bibliothequegjste plusieurs types d’'usagers
des services de réponses a distance. Ces servargsaécessibles sur Internet et
ayant pour but de fournir des réponses sur tousstge sujets, tout un chacun, sous
réserve qu'il dispose d’'un acces a Internet, esteqtible d'y accéder et d'y trouver
un intérét. Distinguons cependant les deux typesed¢ices de réponses a distance
que l'on rencontre traditionnellement et qui s'adent a deux types d’'usagers
différents : les services de réponses a distanseoidiotheques publiques, tels que
BiblioSésame et le Guichet du Savoir, et ceux delotheques universitaires, tels
gu'Ubib et Rue des Facs. Tandis que les premierg @tre dits généralistes et
s’adresser a toute personne cherchant a assouwicumiosité personnelle ou un
besoin d’information dans le cadre professionnel soolaire, les seconds vont
s’adresser exclusivement & des étudiants, daredie de recherches universitaires.
L’autonomie de l'usager peut alors ne pas représdéatméme enjeu. S'il peut étre
capital pour un étudiant de savoir rechercher idéofmation par lui-méme car cela
fait partie intégrante de son « métier » d’étudiagit-on exiger de méme de
qguelqu’un se posant un jour une question particaléd souhaitant juste répondre a
un besoin ponctuel d’'information ? Si I'autonomieup s’apparenter a un idéal
puisqu’assimilée a une forme de liberté, doit-ajstématiquement étre un but a

atteindre et est-elle nécessaire pour tous ?

1.1.2 Une autonomie nécessaire ?

En réponse a une question ou un usager faisaginedde de plus de pédagogie dans
un souci d’autonomisatidnun répondant du Guichet du Savoir a apportégdarnse
suivante :« Expliquer notre démarche de recherche n'est [.ad pnvisageable et
n'‘entre pas dans les objectifs du service. En,gffair la majorité des questions, ce
serait infiniment plus difficile et long que de igétr directement la réponse... Pour
illustrer ceci, une simple question : demandez-veystématiquement a votre
garagiste comment il fait pour réparer votre voguet procédez-vous ensuite a vos

propres réparations ? Ou bien au magon commenbnistruit votre maison ? Cela

* La question et la réponse sont consultables & adtesse :
http://www.guichetdusavoir.org/ipb/index.php?shopite=12673(consulté le 28 juillet 2010)
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releve de taches complexes qui font I'objet deegsibnnalisations précises, en
clair, c'est un métier !»Ici c'est I'image traditionnelle du bibliothécajr seul
intermédiaire de l'information, qui est mise en rava_es processus de recherche
d’'information sont considérés comme un savoir-fgam@fessionnel appartenant
exclusivement aux professionnels de l'informatidant c’est le métier de chercher
I'information, et qui n’est par conséquent pas speénsable a chacun. Bertrand
Calenge a, quant a lui, un avis plus nuancé satéfét qu’'un usager peut avoir a
acquérir une autonomie en recherche d’informatiodistingue deux contextes dans
lesquels I'autonomie peut s’avérer plus ou moitils.ubans le premier, I'usager peut
nécessiter de maitriser une compétence, que cedang un cursus scolaire ou
universitaire & savoir chercher, discriminer, construire sa hilgiraphie ou
recueillir les documents pertinents pour son TREow, plus largement pour
« communiquer avec ses petits-enfants éloignébgerelser un emploi.»Dans ce
cas, « la répétition de ses recherches ou son statupgi@nant » imposent a la
bibliotheque la fourniture des moyens de lui petreetette liberté de se mouvoir
dans les contenus ou outils qui lui sont nécessajumtidiennement *En revanche,
dans le second cas, l'usager va rechercher unamiafmn ponctuelle, répondant a
un besoin spécifique & un moment donné et qu’dera pas amené a ré exploiter par
la suite. Bertrand Calenge prend notamment I'exengfline personne cherchant a
découvrir I'origine d’'un prénom : va-t-on lui cornlter « d’explorer les arcanes de
'onomastique ? »L’autonomie ne serait donc a encourager que lse$in exprimé
risque d'étre récurrent et que par conséquentadies ait tout intérét a savoir y

répondre par lui-méme.

Or, la recherche d’information devient aujourd’lmi besoin toujours plus récurrent.
Nous sommes entrés dans une société de linformatmu société de la
connaissance, ou les modes d'accées a linformasont démultipliés et ou
I'information elle-méme a pris une place centr&avoir rechercher, sélectionner et
comprendre linformation n’est désormais plus seget utile pour un besoin
ponctuel de renseignement mais nécessaire powg &ivisein de cette société et étre
capable de prendre des décisions et d'agir parméoie. Manuel Castells,
sociologue, définit la société de linformation oo « une forme particuliere

d’organisation sociale dans laquelle la créatiog,ttaitement et la transmission de
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I'information deviennent les sources premiéres al@roductivité et du pouvoir®»
Accéder a la connaissance signifie pour un indivilinéficier pleinement des
informations qui circulent, notamment sur Intermtd’en faire un usage approprié a
sa culture, ses capacités, ses besoins, ses sneéigs aspirations. Mais cela suppose
de savoir comment accéder a ces informations,diestionner et les utiliser a bon
escient. Autrement dit, I'enjeu n’est pas tant diavacces a l'information que de

savoir la maitriser.

Dans une brochure éditée par TUNESCO et intitwldatroduction a la maitrise de
linformation »°, 'auteur place la maitrise de l'information comme des enjeux
majeurs du XXleme siecle et rappelle guka Proclamation d’Alexandrie, adoptée
en novembre 2005 par le Colloque de Haut-Niveaulaumaitrise de I'information
et I'apprentissage tout au long de la vie, déflaitmaitrise de l'information comme
un moyen de “permettre aux gens, sur tous les itzede la vie, de chercher,
d’évaluer, d'utiliser et de créer I'information podes objectifs personnels, sociaux,

professionnels et éducationnels” ».

L’autonomie dans le domaine de la recherche d’'médron semble donc étre un
enjeu bien plus grand que le simple fait d’étreatdg d’assouvir un besoin ponctuel
d’'information mais s’apparenterait plutét a unecagimie dans la société elle-méme.
Pour les professionnels de linformation aussi, Egeux sont dimportance.

L’information étant accessible a tous, sans bedbintermédiaire, il s’agit pour eux

de montrer que leur savoir faire est irremplacaddar la recherche et la diffusion
d’'information, de convaincre et de faire prendresmence aux politiques de leur
role d’intermédiaire et de « passeur » d'informatia’accentuer les aspects
pédagogiques liés au métier notamment en formanutdisateurs a l'usage des
technologies et d’étre le lien indispensable efitreormation et 'usager.

® CASTELLS, M., 1998La Société en réseaux, vol. 1 : L’ére de I'inforimat Paris : Fayard. 613 p.
® HORTON, F. W., 2007. Introduction & la maitrisel'dgormation. INnUNESCO Paris : UNESCO,
[consulté le 28/07/2010]. [112 p.]

Disponible sur Internet :

http://unesdoc.unesco.org/images/0015/001570/154@#0
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1.1.3 L’autonomie de 'usager comme mission des bibliothgues

Si aucun texte de loi ne régit les missions delkdbiteques en France, a l'inverse des
pays anglo-saxons notamment, plusieurs textes égislatifs définissent ce que
devraient étre leurs orientations et tous intégtanguestion de l'autonomie de
'usager comme enjeu de société. Le Manifeste UNBESCO sur la bibliotheque
publiqu€ stipule ainsi que I'une des missions des bibligties est de faciliter le
développement des compétences de base pour utiliggiormation et
I'informatique »et quex des programme d'assistance et de formation diesategurs
doivent étre fournis pour les aider a bénéficiertdetes les ressources bka charte
des bibliothéques publiques du Conseil SupériesBiliothéques (CSB) adoptée
le 7 novembre 1991, affirme, elle, que les bibkafhes doivent« permettre
'indépendance intellectuelle de chaque individucentribuer au progrés de la
société » Enfin, selon le code de déontologie du bibliothiéc de I’Association des
Bibliothécaires de France (ABE)e bibliothécaire doit s'engager dans ses fonstio
a « garantir I'autonomie de l'usager, lui faire padar le respect du document,

favoriser I'autoformation »

Cette importance de la volonté d’autonomiser I'esagjexplique notamment par une
certaine conception de la bibliotheque, héritéeldesieres, qui envisage le savoir,
donc la bibliotheque en tant que lieu ou se comséevsavoir, comme facteur
d’émancipation de l'individu. C’est une valeur radejuée par beaucoup de
bibliothécaires, qui souhaitent que les usagergnsoen mesure d'utiliser les
collections et les outils de recherche par eux-ngrae fonction de leurs besoins.
Dans les années 1970, cette volonté d’autonomiealeur a été démultipliée par la
révolution de l'informatique et s’est manifestéer pa libre accés intégral aux

collections, I'amélioration de la signalétique atrhise a disposition de catalogues

"UNESCO. 2010. Paris : UNESCO, [consulté le 28/070%. Manifeste de TUNESCO sur la
bibliotheque publique.

Disponible sur Internethttp://www.unesco.org/webworld/libraries/manifeglidsaman_fr.html
8 Conseil Supérieur des Bibliothéques. 1991. PaEiSB, [consulté le 28/07/2010]. Charte des
bibliothéques.

Disponible sur Internethttp://enssibal.enssib.fr/autres-sites/csb/csb:btral?g=autres-
sites/csb/csb-char.html

® Association des Bibliothécaires de France. 20@8sP ABF, [consulté le 28/07/2010]. Code de
déontologie du bibliothécaire.

Disponible sur Internethttp://www.abf.asso.fr/pages/interieur-
contenu.php?categorieTOP=6&categorie=46&id_cont@éBu=
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informatisés. Mais on parlait alors d’autonomiesain de la bibliotheque et l'usager
pouvait a tout moment faire appel au bibliothécawer I'aider, si besoin, a acquérir
cette autonomie. Aujourd’hui, avec le développemdiriternet et des outils de
recherche qu'’il propose, la recherche d’informatme@nse limite plus au cadre de la
bibliothéque mais s’externalise, laissant l'usagewl face aux outils et aux
informations. Cela explique la fonction importarte médiation et de formation

gu’assument aujourd’hui de plus en plus les bib&otires auprés de leurs usagers.

1.2 Les services de référence virtuels en France

1.2.1 Historique et définitions

Les services de référence présentiels, c’est-aleirdureaux de renseignement des
bibliothéques, existent depuis la fin du XIXémeckeédans les bibliotheques
publigues américaines. Un article dibbrary Journal daté de 1876, définissait déja

les quatre missions d’un service de référence :

aider les lecteurs & comprendre le fonctionnemeita tibliothéque

répondre a leurs questions

les aider a sélectionner les bons ouvrages

faire connaitre la bibliotheque au sein de la comaite

Le développement de ce type de service en ligheresevanche, récent puisque les
premiers ont été mis en place a la fin des ann®&&® hux Etats-Unis et en
Scandinavie. lls se sont ensuite progressivemerglagpés dans le reste du monde
et notamment en France, dans les bibliothequesquelsl et universitaires, sur le

modele desAsk a librarian anglo-saxons. Jusqu'au début des années 2000

I'ouverture d’'un service de référence « en ligresle prolongement d’un service en
présentiel et I'objectif central reste la valorisatdes ressources de la bibliotheque.
Aujourd’hui, les services de référence a distaramaént a se construire comme

nouveau service a part, avec leurs spécificitéas dme logique d’extension des
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publics et d’expertise sur un domaine, et s’'élaagis aux ressources extérieures a la
bibliothéque.

Plusieurs associations ou organisations spécialdaes la référence virtuelle ont été
créées afin de fournir des recommandations et guveé permettant de mettre en
place un service de référence virtuel. L’assocamtkeference and User Services
Association(RUSA) de American Library Association ainsi publié des directives,

intituléesRUSA Guidelind$, développant cing aspects de la référence viguell

- la proximité avec l'utilisateur : I'accés au SRV doit étre facilité par la
présence de liens sur différentes pages de laothkljue. L'aide a la
recherche doit également étre facilitée avec desumest des exemples
explicatifs ;

- le contact avec [l'utilisateur: le professionnel doit montrer a l'usager
I'attention qu’il porte a sa question et apportee uéponse respectant des
normes de qualité régissant notamment le déldgriaulation et le contenu
de la réponse ;

- la question : le professionnel ne doit pas porter de jugementasqguestion
poseée et ne pas divulguer les informations priv@asies par 'usager ;

- la recherche d’information: le professionnel doit utiliser des sources
fiables et pertinentes pour répondre de maniereogpge a la question. Il
doit réorienter, si nécessaire, l'usager vers désusources ;

- le suivi : le professionnel doit s’assurer auprés de l'usafgroir répondu
correctement a sa question et, si la réponse tabkeincomplete, envisager

de consulter des spécialistes ou experts pourrdppdir.

Il existe de nombreuses dénominations du servigéféeence virtuel, aussi bien aux
Etats-Unis qu’en France ou les termes de servicegenses a distance, service de
questions/réponses en ligne, service de renseigrienea ligne ou encore guichet

virtuel sont par exemple employés. J'ai choisdiemployer le terme de « service de

19 Reference and User Services Association. 2004:aghi: American Library Association, [consulté
le 29/07/2010]. Guidelines for Behavioral Performmof Reference and Information Service
Providers.

Disponible sur Internet :
http://www.pla.org/ala/mgrps/divs/rusa/resourcegfglines/quidelinesbehavioral.cfm
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référence virtuel », ou le sigle SRV, en cohéremax la vedette matiere RAMEAU
Bibliotheques -- Services de référence. De méme Igse appellations sont
nombreuses, les tentatives de définitions d’uniserme référence virtuel le sont tout
autant. En voici quelques unes permettant d’apgmodbs différents éléments

caractéristiques de ce type de service.

L’élément premier d’'un service de référence esprimcessus de question-réponse,
défini par leDictionnaire de l'informationcomme la« prestation de base d'un
centre de documentation ou d’un service d’'infororaidl’un organisme. Elle consiste
en la fourniture d’informations simples dans defaégénéralement courts mais

peut inclure aussi une prestation de recherche dwnuaire. »*

Pour Corinne Verry-Jolivet, un service de référemmmstitue « une fonction

organisée de réponse personnalisée a une demangkcitex d’information

documentaire ou de documentatior’.»David Lankes ajoute & cette premiére
définition, applicable au service de référence gmésl, la dimension numeérique en
parlant de« 'usage de la médiation humaine pour répondreea questions dans un
environnement numérique>» A ces deux premiers éléments définissant un cervi
de référence virtuel comme un service documentdieatifie avec un cadre de

médiation humaine, Catherine Jackson propose éeseéits de définition suivants

- Un nouveau média :L'utilisation de I'Internet.

- Un réle d’expertise : des questions plus complexes, et une attente aige
des réponses. De I'offre documentaire vers la fitwne de contenu.

- Un fonctionnement collaboratif : Elaborer des réponses & un niveau
d’expertise et assurer la pérennité d'un service centinu requiert la

mutualisation des compétences.

N CACALY, S. (dir.), 2008 Dictionnaire de I'informationParis : Armand Colin. 295 p.
12\VERRY-JOLIVET, C., 1996Créer et gérer un service de référenvéleurbanne : IFB. 143 p.
13 LANKES, D., 2005. « Digital Reference Researclisifg Research and PracticdReference &
User Quarterly, n°4. p.320-326.

14 JACKSON, C., 2008. Villeurbanne : ENSSIB, [conéué 23/04/2010]. Fiche pratique : Les
services de référence virtuels en France.

Disponible a I'adressehttp://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/docurtr&692
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- Un contexte concurrentiel : Les moteurs de recherche et
'autodocumentation, les services commerciaux etdéeeloppement des

services de Questions Réponses.

Selon Susan McGlamery et Steve Coffman, la réfé&eirtuelle esk la fourniture
de référence traditionnelle par le biais du médiétactronique ¥. Enfin Joanne
Silverstein la définit plus largement commeun réseau d’expertise, une
intermédiation humaine et des ressources placédisposition des usagers dans un

environnement en ligné'%

Enfin plusieurs parameétres peuvent s’appliquereavice de référence virtuel :

- Dispositif synchrone (accessible par chat ou téléphone) asynchrone
(accessible par formulaire, email ou sms). Dangrégnier cas, I'interaction
avec le bibliothécaire se fait en temps réel, dansecond l'interaction est
différée. Dans ce dernier cas, le temps de répesisgénéralement compris
entre 48 et 72h ;

- Affilié/tout public : c’est-a-dire s’adressant a un public particulEest le
cas des SRV de bibliothéques universitaires, pamgie, qui s’adressent a la
communauté universitaire) ou s’adressant a toue tge public (c’est
généralement le cas des SRV des bibliothequesqudsl). Le public visé par
les SRV reflete en général le public visé par Hidiheque elle-méme ;

- Réseau coopératif ou pas un SRV peut étre le fruit de la collaboration
entre plusieurs structures ou étre un service g®par un seul établissement

- Publication des guestions/réponses ou pada publication des réponses se
fait généralement par la création d’'une base damaissance accessible en
ligne. Elle peut comporter toutes les questionstéea par le SRV ou
uniquement des questions sélectionnées au préglables bibliothécaires.

L’intérét d’une base de connaissance est a ladigermettre aux usagers de

" MCGLAMERY, S., COFFMAN, S., 2000. « Moving Referanto the Web >Reference & User
Quarterly, vol.39, n°4, p.380-386.

® SILVERSTEIN, J., 2003. « Digital Reference. An ®wew ». D-Lib Magazine vol.9, n°2.
[consulté le 23/04/2010].

Disponible sur Internethttp://www.dlib.org/dlib/february03/02guest-editalthtml
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voir si la question qu’ils souhaitaient poser naséja été traitée (et ainsi
d’éviter aux bibliothécaires de répondre plusiefois & la méme question),
de mutualiser le travail des bibliothécaires powil gpuisse étre ré exploiter
et de promouvoir le service en donnant des exengaesrets de questions
traitées ;

- Gratuit/payant/prestations mixtes;

- Généraliste/spécialisé ce paramétre rejoint celui des publics visésSIRY
généralistes étant souvent ceux des bibliothequikgpes et les spécialisés
ceux des bibliothéques universitaires. Certains S$pécialisés peuvent
cependant étre tout public, comme par exemple @uassant¥’, le service
de réponse en ligne de la Cité de la santé, qdresae a toute personne

cherchant de I'information sur la santé.

1.2.2 Pourquoi de tels services ?

On l'a vu, l'autonomie de l'usager est une des pcé@pations majeures des
bibliotheques, qui placent cette question au coeuledrs missions. On peut donc
s’interroger sur les raisons ayant poussé a dépefodes services tels que les
services de réponses a distance qui permettenisagers de se reposer entierement
sur les bibliothécaires pour leur recherches dimfation et ne semblent donc pas, a

premiere vue, encourager une plus grande autonomie.

Cependant, le renseignement aux lecteurs est addidn des bibliotheques et a
toujours existé bien que s’exercant differemmentorsele type de public,

I'orientation des collections et les époques. Afoiss le renseignement était centré
sur les catalogues papiers (registres et fichegntaleur informatisation, et la
fourniture de documents puis s’est élargi a linfation. A I'heure ou la

documentation en ligne ne cesse de se dévelopgst,naturel que les bibliotheques
inscrivent leurs services dans la logique de I'aceiede la fourniture hors les murs.
Cela constitue méme un enjeu majeur pour les biidoques. En effet, comme le

rappelle Jean-Christophe Brocharde constat n’est plus a faire, les bibliotheques

" Questions-santé, service de réponses en ligre @itd de la Santé :
http://www.universcience.fr/fr/cite-de-la-sante/temu/c/1239022828416/questions-saftehsulté
le 16 aolt 2010).
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étant de moins en moins un passage obligé poudac@éla formation, elles doivent
développer leurs activités de médiation dans I'acad’information et élaborer de
nouvelles offres de services si elles veulent coatia étre utiles & leurs usagers.»
Le service de référence virtuel peut ainsi étremmyen de pallier la baisse de
fréquentation des bibliotheques et de leurs sesvilseréférence présentiels, due au
développement d’Internet et en particulier des omstele recherche, tout en étant
présents sur Internet et en assurant leur promotienprofessionnel peut ainsi
assurer un role de médiation entre une informaparfois difficile & appréhender et

a maitriser, et I'utilisateur potentiel de cettéonmation.

Pour I'usager aussi, ce type de service présestawmtages. Le contact direct entre
le bibliothécaire et I'usager est facilité, ce derm’ayant plus a se déplacer dans la
bibliothéque pour poser une question. En conségldes services de référence
virtuels permettent de toucher un public bien pglrge que celui fréquentant la
bibliotheque, aussi bien des usagers résidantsd®ola ville ou de la région ou se
trouve la bibliotheque, mais également hors du ,pagss oublier les publics
empéchés. En effet, les statistiques effectuéedliffarents services de réponses a
distance montrent que de nombreuses questions amdaéétranger ou de publics
ne fréquentant pas traditionnellement les bibligtles. Les premieres statistiques
effectuées par le Guichet du Savoir confirment ueublic utilisant le service a
distance correspond au public des adultes actificpkerement sous-représentés
parmi les usagers des bibliotheques. D’autre 2&rta 40% des questions posées a
SINDBAD, le SRV de la Bibliotheque nationale de i@ (BnF), proviennent en
effet de I'étranger. Enfin, le virtuel a un effabdrateur. L'usager pose plus
facilement une question par le biais de I'écrare duectement a la personne. En
effet, nombre d'usager fréquentant les biblioth&gueosent pas aborder les
bibliothécaires, par peur de déranger ou de paserquestion « béte », et préférent
souvent se débrouiller par eux-mémes, quitte a aee tpuver le document ou

I'information les plus pertinents ou méme a ne treaver du tout.

8 BROCHARD, J.-C., 2008Bibliothéque = public[consulté le 02/08/2010].
Disponible sur Internethttp://bibliothequepublic.blogspot.com/search/|&bemation
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1.2.3 La place des services de référence virtuels en Frem

En France, les services de référence virtuels aintefur apparition dés 1977 sous
'impulsion de la Bpi et de ses RADIS (Réponses Kstnce), un service ou les
bibliothécaires répondaient aux usagers par téléphpuis par minitel a partir de
1986 et par courriel a partir de 1997. Ces servémesont ensuite développés plus
largement a partir de 2004 et la mise en placdatefprmes logicielles spécialement
congues pour la référence virtuelle, aussi biers des bibliotheques publiques que

les bibliotheques universitaires.
Parmi les services de référence virtuels des iggues publiques, citons :

- BiblioSésamé®: réseau coopératif national de réponses a distgac
courrier électronique (initié en mars 2006 paBfa et remplacant les RADIS)
auquel participent des bibliothéques publiques climes’. Le réseau utilise le
logiciel américain Question Point, commercialisé @& LC/Pica, pour recevoir et
traiter les questions. Les usagers peuvent poses lguestions par téléphone,
courriel, chat, courrier et fax. Le délai de réporest de trois jours ouvrés. Le
service, gratuit, répond a toute question, a I'ekioa des demandes de consultations
médicales, juridiques et généalogiques et des iquestde concours. Les
bibliothécaires du réseau s’appuient sur une chaommune définissant les
principes de fonctionnement du serdiceLa particularité de BiblioSésame est la
possibilité d’acheminer les questions en foncti@s dlomaines de compétences
particuliers de chaque membre du réseau. Une ®éleates réponses est

régulierement effectuée par la Bpi qui les reveessuite dans une base de

19 http://www.bibliosesame.ordConsulté le 2 ao(t 2010).

20 En aolt 2010, dix-huit bibliothéques étaient mezsbdu réseau : Bpi, Bibliothéques d’Amiens
Métropole, Bibliotheques municipales de Brest, Bihleque d'étude et d’information de Cergy-
Pontoise, Bibliothéque municipale de Lille, Bibhégue Francophone Multimédia de Limoges,
Bibliothéque municipale a caractére régional deddile, Médiathéque de Martigues, Bibliotheques-
médiatheques de Metz, Médiathéques de Montpellggl@mération, Bibliotheque Sainte-Genevieve
de Paris, Bibliothéque de I'Institut du Monde Aratte Paris, Bibliothéque municipale de Reims,
Bibliothéque départementale de prét de Sabne-eeldiédiatheque de Strasbourg, Bibliothéque
municipale de Toulouse, Médiathéques de l'agglotiwratroyenne, Bibliothéque municipale de
Valenciennes.

La bibliothéque de Caen devrait prochainement netélg réseau.

#! Charte du réseau BiblioSésame :
http://www.bpi.fr/fr/la_bpi_et_vous/questions_reges/en_reseau/charte bibliosesame.html
(Consulté le 2 aodt 2010).
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connaissances, consultable sur le site du résea0@9, plus de 3500 questions ont

été traitées par le réseau, dont prés de 40% [Bpila

- SINDBAD?: le Service d' INformation Des BibliothécairesDistance est
un service gratuit proposé par la BnF depuis 2Q@nme BiblioSésame, il utilise le
logiciel Question Point, fournit des référencedibdraphiques ou des informations
factuelles, répond dans les trois jours et reverse sélection de réponses dans sa
base de connaissances. En revanche, a linverdiblieSésame, SINDBAD ne
permet pas de poser ses questions par chat etnadoftne pas en réseau. En
moyenne, 900 questions sont recues par mois: 2f%nernet, 46% par téléphone,

1% par courrier.

- Le Guichet du Savoir (GdS¥: ce service, créé par la bibliothéque
municipale de Lyon (BmL) en 2004, fonctionne sousrfe de forum avec le logiciel
Invision Power BoardPour poser une question, I'usager doit au préalsimscrire
sur le forum. Une équipe de trois bibliothécairescBarge ensuite de répondre aux
questions. Les régles d'utilisation du service sstijlulées dans une chdfteLa
différence majeure avec les deux précédents sendiies est que toutes les
questions posées sont publiées et interrogeabde€atalog+, le métamoteur de la
BmL qui indexe toutes les ressources de la BmL.td0uUes questions sont
également référencées par Google, ce qui assurbame visibilité au GdS. A ce
jour, le service a répondu a plus de 28000 questgwit environ 500 par mois.

Plusieurs bibliotheques universitaires ont égaleénmeis en place des services de

référence virtuels, parmi lesquels :

- Ubib®: réseau collaboratif de réponses & distance laiébéit 2009 et
regroupant a ce jour les dix SCD des universitésréigions Bretagne, Pays de Loire,
Poitou-Charentes et Limousin, sous la coordinadoiSCD de l'université du Maine.

Bien que le service soit librement accessible, 'ddesse spécifiguement aux

2 SINDBAD :
http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/posene_question_a_bibliothecaire/s.sindbad_votre qu
estion.html(Consulté le 2 ao(t 2010).

3 e Guichet du Savoirhttp://www.quichetdusavoir.orgConsulté le 2 ao(t 2010).

24 Charte du Guichet du Savointtp://gds.bm-lyon.fr/ipb/lang/2/rules.ht@onsulté le 2 aoiit 2010).

%5 Ubib : http://www.ubib.fr/(Consulté le 2 ao(t 2010).

22



membres de ces universités, qu’ils soient étudiantercheurs, enseignants,
enseignants-chercheurs ou personnels. Le servuidane par chat ou formulaire

et la réponse est apportée dans les 48h ouvrées.

- Rue des Fac®: lancé début 2009, ce service est proposé par les

bibliothécaires des Services communs de la dociatientde Paris 1, Paris 2, Paris
3, Paris 4, Paris 5, les bibliothéques interunitares de la Sorbonne, Sainte-Barbe,
Sainte-Genevieve, Cujas, Jussieu, de Médecine déhdemacie, la bibliothéque
universitaire des langues et civilisations, la ibihléque de ['Institut National
d'Histoire de I'Art. Comme Ubib, Rue des Facs eatuif et ouvert a tous mais
s’'adresse en priorité aux étudiants, enseignamssibhurs et personnels des

universités.

On constate que deux conceptions du service desrgf@ virtuel s’opposent. Pour
certains organismes, il va étre concu comme unicgepropre de la bibliotheque
dont il va étre la vitrine. C’est par exemple les @u GdS ou de SINDBAD. Pour
d’autres, il va étre un service collaboratif, frdi¢ la mise en réseau de plusieurs
établissements, comme c’est le cas avec BiblioSéshiinb ou Rue des Facs. Cette
derniere conception tend a se développer, comnmaodietre la création du label
Service d'information @ la demande (Si@deune charte de service commune
réunissant des bibliotheques francaises ou frarmogsh et apportant la garantie
d’obtenir des réponses de qualité fournies parspegialistes francophones de la
recherche d’information. Actuellement, les bibletgues membres de BiblioSésame,
la BnF, la bibliotheque et Archives nationales dueQec, la Bibliotheque nationale

suisse ainsi que le Guichet du Savoir ont intégreéseau.

D’autre part, tandis que les services des biblipties publiques, généralistes, sont
susceptibles de fournir des références bibliogga@s comme des données

factuelles, les services des bibliotheques unitares mettent particulierement

% Rue des Facshttp://www.ruedesfacs.fConsulté le 2 aolt 2010).

%" Charte de service du label Si@de :
http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/posene_question_a_bibliothecaire/s.charte_siade.html
(Consulté le 2 ao(t 2010).

La liste des bibliothéques participantes (30 ert 260) est disponible a I'adresse :
http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/anxade/a.liste_bibliotheques_siade.ht@@onsulté le

2 aodt 2010).
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I'accent sur l'aide a la recherche documentairacebrdent une importance majeure

a 'accompagnement méthodologique.

1.3 La légitimité contestée des services de référentaals

Mais ces services, bien que se développant massitedepuis quelques années, ont
connu dés leur apparition de nombreuses critiques lad part de certains
bibliothécaires qui y ont vu une menace, tant geur métier de bibliothécaire que
pour les usagers. Claire Nguyen a dressé une dis&e principales réticences
rencontrées face a ces nouveaux services : cofd élimstallation et de maintenance
de logiciels spécialisés, crainte d'un surcroittdevail, difficulté a maitriser les
nouveaux outils technologiques, risque d'une géae service inégale, refus d’'une
déshumanisation des rapports entre le bibliothécat I'usager, problemes
techniques ralentissant le travail, soucis d’ofdrelique concernant la fourniture de
document€. Nous pouvons ajouter a cela une réticence fdéwalution du métier
de bibliothécaire engendrée par I'apparition du érnque en général et des SRV en
particulier ainsi que la menace que ceux-ci peuvemtesenter pour 'autonomie de
'usager. Je vais ici développer ces deux pointa guestion de la déshumanisation

des rapports, qui se rapporte a un processus dmtatésediation entre le

bibliothécaire et 'usager. Ces trois critiquestsameffet étroitement liées.

1.3.1 Une nouvelle mission du bhibliothécaire ?

L’'une des critigues majeures adressees aux semeesférence virtuels concerne la
mutation du métier de bibliothécaire que le numejget particulierement ces
services, engendre. Aujourd’hui, le développemest services numériques conduit
le bibliothécaire traditionnel a ne plus étre upagseur » de l'information mais a
assumer également des fonctions de documentalistieeenant, dans le cas des

services de réponses a distance, un « produci@infermation. Cela prend souvent

' NGUYEN, C., 2006Mettre en place et développer un service de rét&reirtuelle dans une
perspective d’intégration a un réseau collaboradflleurbanne : Enssib, Dipléme de conservateur de
bibliothéque. 124 p.
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la forme de la création de bases de connaissametodant les questions des
usagers et les réponses des bibliothécaires essbles librement sur Internet. On
assiste donc a une évolution du métier vers la emtien anglo-saxonne ou |l
n'existe pas de distinction entre le bibliothécatdée documentaliste. La France est,
en effet, le seul pays a envisager ces deux matifssemment, le bibliothécaire
étant traditionnellement celui qui conserve le doent tandis que le documentaliste
est plus un producteur d’information. Certains ibithiécaires craignent alors de ne
pas se retrouver dans cette nouvelle conceptioméiier et de perdre leur role

premier de bibliothécaire.

Mais les services de référence virtuels constitilsmtellement une rupture dans les
missions des bibliothécaires ? En effet, commeagppelle Alain Jacquesson, ancien
directeur de la Bibliothéque de Gen&yée renseignement a distanca’est pas une
nouvelle pratique. Si sa modernité tient a l'utitisn des nouvelles technologies, il
n'en reste pas moins qu’il s'inscrit dans l'offre dervice traditionnelle proposée
aux usagers. Toutefois, il est assorti d’'une forsaion pour répondre a I'exigence
de la mise en ceuvre d'outils spécifiques pour wnadité du service rendu.>Le
renseignement a l'usager a toujours fait partieégrante des missions du
bibliothécaire. Quant a la dimension numérique ehseignement a distance, elle ne
fait que s’inscrire dans les évolutions que leslidiibeques connaissent depuis
maintenant plusieurs décennies, d'abord avec ldfiga des catalogues
informatisés puis avec les sites ou blogs de Hhliigues et qui se poursuit
aujourd’hui par le développement de bibliothequeguelles et de services
personnalisés a l'usager. Les services de réféngricels semblent donc représenter

une évolution des missions traditionnelle du bibkézaire plutdt qu'une rupture.

1.3.2 Les services de réponses a distance comme frein ptautonomie

de l'usager

Une autre critique récurrente est I'absence d’apg&lutonomie de I‘utilisateur. Ces
services encourageraient la paresse des utilisatpurn’ont plus a fournir d’effort

29 Cité par LINCK, M.-C., 2005. « Le renseignementspanalisé a distance : une nouvelle donne
pour les bibliotheques Bulletin des Bibliotheques de France€2, p. 99-100.
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autre que celui de se connecter a un site et poserquestion pour obtenir en
guelques jours, voire quelques minutes dans leduashat, une réponse précise et
complete. Or, en France particulierement, le r@edsseur, déja évoqué, est ancré
dans la conception que les bibliothécaires sederieur métier et s’applique aussi a
la démarche de recherche. L'important est, sin@pmfendre a faire, du moins de
montrer comment faire et non de faire a la placeddebien souvent les services de
référence virtuels, en donnant des informationtiles, principalement les services
des bibliotheques publiques, donnent I'impressiox laibliothécaires de n’étre que
des moteurs de recherche privés de toute pédadgogieourrait répliquer que cette
guestion ne se pose pas lorsque l'usager se rendsarvice de référence présentiel
pour poser une question a un bibliothécaire, orsnbavons vu, le service de
référence virtuel n’est qu'une évolution de cetternfe de renseignement
traditionnelle. Cependant, la ou, en bibliotheqliesager va principalement
demander au bibliothécaire de le guider dans sg®erehes bibliographiques, de
I'aider a trouver les documents répondant a sowibeslans le cas des services a
distance, les demandes des usagers vont souventples factuelles. L'usager
n'attendra pas du bibliothécaire gqu'’il apporte $esirces lui permettant de trouver
ensuite par lui-méme l'information qu’il recherchrais qu’il fournisse directement
cette information. Frédéric Desgranges réesume aasideux conceptions<le réle

du bibliothécaire « guichetier » serait donc pluesrénter les usagers dans un
contenu documentaire, de fournir directement untean informatif, alors que celui
du bibliothécaire présent en salle serait plutdtpieposer une médiation entre les
collections de la bibliothéque et les usagets £e pas de plus franchi dans la
fourniture de contenu constitue pour nombre deidiliécaires un frein pour
'autonomie de l'usager en ce qu’il ne rend plucessaire I'explication de la
démarche de recherche. Mais la encore, on pougpliguer qu’un usager faisant
appel a un service de référence virtuel fait dégupe d’autonomie puisqu’il connait
I'existence de ce type de service et a été capdibletrouver un sur Internet et de
I'utiliser. Tout I'enjeu est alors, d’une part, déterminer ce a quoi les services de
référence virtuels peuvent répondre et surtout cemiymet d’autre part de définir
quel degré d’autonomie il serait souhaitable qusdger acquiert. Mais il serait

%' DESGRANGES, F., 200%.e Guichet du Savoir de la bibliothéque municipide_yon : publics,
pratiques et image(s) de la bibliothéquélleurbanne : Enssib, Dipldme de conservateur de
bibliotheque. 73 p.



erroné de croire que cette problématique ne seuadrpas également lors d’'une
interaction en face-a-face entre un bibliothécairen usager. Combien d’'usagers, en
effet, ont déja vécu I'expérience de se retrouveradt un bibliothécaire tapant une
mystérieuse requéte sur son ordinateur sans léaienpart avant de lui donner un

papier mentionnant une cote, tout aussi mystérjamgsesée répondre a sa demande ?

1.3.3 Le processus de désintermédiation

L’introduction du numérique dans le métier de ltsiécaire a créé un paradoxe
entre la volonté de fournir aux usagers des oldils permettant une plus grande
autonomie et la crainte que cela ne conduise @sfaution des bibliothécaires. En
effet, le numérique fait parfois craindre que lachiae ne finisse par remplacer
I’humain et que le role de médiateur du bibliothex@n arrive a disparaitre. Cette
peur d'un enfermement techniciste n’est pas réceuniggqu’'en 1969, Gabriel Picard
prédisait déja, a propos des récents logiciels meataires, que le contact humain
sera diminué voire supprimé par le fait de 'empiaiistance des machine¥'» Les
logiciels documentaires ont, en effet, inquiétédasessionnels de I'information qui
craignaient que le dialogue qui s’instaure aveamiachine les rendent inutiles.
Aujourd’hui, le développement d’Internet et desgibiités de recherche qu'il offre
a accrut cette inquiétude. En conséquence, celeammhétiers de la médiation dans
leur ensemble qui évoluent aujourd’hui vers unes@emalisation accrue de la
prestation proposée en réaction a I'évolution deslsode communication et a
Internet, mais parfois au prix d’'une distanciatmn d’'un relachement des contacts
directs avec ceux-ci. Dans une enquéte sur lestifmsc de la médiation en
bibliotheque, Sandrine Leturcq se demande méme Igi volonté de rendre les
usagers autonomes ne masque pas parfois I'envigedeeindre les contacts
humains en transformant les bibliothécaires enritisteurs de documents %%
Pourtant Internet est souvent considéré comme tBamélationnel par excellence en
ce qu’il permet a toute personne connectée de caonguer instantanément avec

n'importe quelle autre personne connectée, quelle gpit I'’heure, quel que soit

3L PICARD, G., 1969. « A propos de la transmissioffid®rmation ».Documentalistevol. 6, n°3, p.
11-18.
2 ETURQ, S., 1999Les médiateurs en bibliothéquéileurbanne : ENSSIB, p.144.
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I'endroit ou elle se trouve. Les notions traditieles de temps et d’espaces sont

abolies et les possibilités d’échanges sont déphigks.

Avec les services de référence virtuels, la cragst pas tant que le bibliothécaire
devienne inutile puisque c’est bien lui et non laciine seule qui répond aux
guestions, mais que sa présence physique, au sdi libliotheque, ne soit plus
indispensable. Le risque serait alors que le d@pelment des SRV incite les
bibliotheques a restreindre les horaires de leuedw d’information parce qu’elles
ont mis en place un service de référence numéetjugie ce dernier finisse par se
substituer & terme aux interactions que suscittefaande d’information sur place.
Ce serait sans doute oublier les rbles de lieuakode lieu de travail, de lieu de
conservation que tient la bibliotheque et dansuelsgle bibliothécaire en chair et en
0s a toute sa place. De la a envisager que lesstiesitechnologies soient en réalité

un moyen de renforcer les missions premiéres déiothiécaires, il n’y a qu’un pas.

1.4 Au cceur de la fonction de référence : I'entretiele déférence

1.4.1 La médiation comme facteur d’autonomie

Pendant longtemps, les bibliotheques étaient vaesre des lieux élitistes et leurs
usagers tous considérés comme des érudits n‘aymnbesoin de faire appel au
bibliothécaire pour leurs recherches, ces dernmésant d’ailleurs pas toujours
enclins a aller vers les usagers ou a répondrera lemandes. Autrement dit, les
usagers étaient, a tort ou a raison, percus comtoe@mes. La conséquence en a été
de restreindre l'acces a la bibliotheque a desigailgffectivement autonomes, au
détriment des autres qui, frustrés, s’en sont BésgLe développement de l'acces
libre aux documents, aussi bien au sein gu’horla dgbliothéque, avec notamment
'acces au catalogue informatisé, a des bases deéds et plus largement a tout
I'Internet, ne requiert plus I'intervention du kithécaire pour chercher, trouver et
obtenir le document. Cela aurait pu accentuer €abs de relation entre le

bibliothécaire et les usagers mais, paradoxalenf@émtoduction du numérique a
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nécessité une nouvelle forme d’intervention dedd gu professionnel, une nouvelle

relation avec son usager, que I'on traduit soupantun réle de médiation.

Nous ne parlons pas ici de la médiation au sersifremise destinée a mettre
d’accord, a concilier ou a réconcilier des persosndes parties somme le définit
le Petit Robert c’est-a-dire d’'un processus d’arbitrage, de datiwn, mais bien au
sens didactique de ce qui sert d'intermédiaire. »aul Otlet parle du bibliothécaire
comme d’urn intermédiaire des chercheurs et des curietix Bric de Grolier d’un

« intermédiaire dont la fonction essentielle estrdettre en contact ceux qui ont
besoin de savoir et ceux qui savefit bes termes de médiateur entre le document
et l'utilisateur » sont également frequemment utilisés. La médiatiomsiste donc
pour le bibliothécaire a servir d’intermédiaire rent'usager et le document ou
I'information. Un des rdles du bibliothécaire esind bien de guider l'usager parmi
toutes les ressources mises a sa disposition. BansouvragePédagogie, le
dictionnaire des concepts cf@sFrancois Raynal définit ainsi le terme de médrati

« Ensemble des aides ou des supports qu'une perspeat offrir a une autre
personne en vue de lui rendre plus accessible uairsguelconque (connaissances,
habiletés, procédures d’action, solutions, etcCette définition met I'accent sur le
réle de passeur, de pédagogue du médiateur. Liethétaire, en tant que médiateur
doit donc non seulement mettre les ressourcespsii®on de I'usager mais aussi
faire évoluer les compétences de ce dernier poufaile passer d'un état de
dépendance a une plus grande autonomie. Enfim geloe-Marie Bertrandk la
médiation c'est le travail de pédagogie, de décedade conseil, de guidage,
d’animation entre les usagers et les collection$ Sette fonction de médiateur se
traduit donc au sein de la bibliotheque par I'acpagnement de l'usager dans
'espace physique (par exemple, en l'informant Borganisation spatiale de la
bibliotheque pour qu'il puisse s'y repérer seulisnégalement par la fourniture
d’'informations que constitue le service de réféeerfen fournissant a l'usager

I'information qu’il recherche et surtout en lui ntcant comment la trouver). Cela

¥ Cité par FAYET-SCRIBE, S., 2006listoire de la documentation en France : culturgieace et
technologie de l'information, 1895-193Faris : CNRS, 313 p.

% DE GROLIER E., 1996. « La passion de 'organisaties connaissancesDocumentaliste-
Sciences de I'Informatigmvol. 33, n°6, pp. 286-293.

¥ RAYNAL, F., 1997. Pédagogie, dictionnaire des concepts 8&%d. Issy -Les-Moulineaux :
E.S.F, p.220.

% BERTRAND, A.-M., 2002Les bibliothéques municipales : enjeux cultureisjaux, politiques
Paris : Cercle de la librairie, p. 53.
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suppose, pour que la médiation soit efficace, guahliothécaire comprenne bien le
besoin de l'usager. Dans les SRV, présentiels comimeels, le processus de
meédiation prend la forme d'un entretien de réféegnétape qui permet au

bibliothécaire d’établir une relation de dialogweal'usager.

1.4.2 De I'entretien de référence traditionnel...

Pour Jean-Philippe Lamy,I'entretien de référence représente I'accomphsset de
la fonction de référence (Reference Service), c@mmpcomme *“l'assistance a

"% L’entretien de référence est un

I'utilisateur dans la recherche d’information
dialogue entre le bibliothécaire et 'usager poemer au mieux sa demande et y

répondre avec pertinence.

Jean-Philippe Accalt présente les différentes étapes qui composentiestaient

composer, tout entretien de référence en faceea:fac

- établir un rapport de confiance avec l'utilisateur: il s’agit ici pour le
bibliothécaire de montrer a l'usager sa disportbiken I'accueillant avec
attention, amabilité et intérét et d’étre a I'é@de sa question.

- rassembler les éléments d’information que I'utiliséeur posséde déja il
faut « parler et faire parler » l'usager, a I'aide questions ouvertes, pour
obtenir le plus de renseignements possible. Legeusalisposent souvent de
plus d’'informations qu’ils ne le mentionnent aurprer abord.

- analyser la question de l'utilisateur : cette étape permet de s’assurer de la
question exacte posée et de définir ce que l'usatend comme réponse
(des informations factuelles ou des pistes bibapgrques par exemple).

- poser les termes de la rechercheformuler les concepts soulevés par la

guestion et les mettre en équation, notamment de@sopérateurs booléens.

STLAMY, J.-P., 1998. « L’entretien de référence. Urntion & introduire dans un enseignement
rénové »Bulletin des Bibliothéques de Frandet3, n°6. p. 52-58.

3 ACCART, J-P., 2008.es services de référence. Du présentiel au virRatis : Cercle de la
Librairie. 280 p.
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déterminer les délais de la recherch@our planifier le temps de recherche
nécessaire et en informer l'usager.

traiter les aspects complémentaires de la questionil faut ici aller plus
loin que la simple réponse a la question. Envisgogmr exemple dans le cas
d’'une recherche de livre, les possibilités de pr@re bibliothéques ou de
reproduction du document et leurs codts éventuels.

effectuer la recherche ou orienterdirectement vers le document recherché,
ou élargir si besoin le champ de recherche.

valider et faire valider par I'utilisateur les résultats obtenus : s’assurer
auprés de l'usager d'avoir bien répondu a sa questit si nécessaire
compléter les recherches pour obtenir un meillésultat.

former l'utilisateur a la méthodologie de recherched’information : cette
derniere étape va au-dela de la seule réponse ajuestion posée a un
moment donné pour satisfaire un besoin d’infornrmaparticulier mais vise a
donner a l'usager les moyens d’'une plus grandenanie. Cela peut passer
par la distribution de guides du lecteur et de gsiid’'utilisation des outils que
la bibliotheque met a disposition ainsi que pamacés libre au catalogue, a

Internet et aux bases de données.

Toutes ces étapes doivent avoir lieu en présendeishger et lui étre expliquées,
afin de créer une perpétuelle situation d’échangggnt a rapprocher I'offre et la

demande d’information.

1.4.3 ... al'entretien de référence 2.0

Mais peut-on réellement parler d’entretien de eiée dans le cas d’'une interaction
virtuelle, en particulier dans le cas d’'un échaaggnchrone ? En effet, les étapes
décrites précédemment insistent sur la nécesséehdhges perpétuels entre le
bibliothécaire et l'usager, or comment instaurer dialogue lorsque les deux

protagonistes sont sépares, chacun devant sa reahpas nécessairement en méme

temps ?
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Dans un entretien de référence en présentiel, Ghima est bien présente mais c’est
le bibliothécaire seul qui l'utilise, elle n'est paplacée entre le bibliothécaire et
'usager mais a coté. Le dialogue se fait bieneedéux humains. Dans I'entretien de
référence virtuel, la machine devient un acteudidlogue, sans elle le bibliothécaire
et 'usager ne peuvent communiquer. Il est doncspehsable de prendre en compte
ce nouvel acteur. David Lankes et John Collinsirdisient méme cing acteurs qui
interviennent dans I'entretien de référence vifflel 'usager, I'agent filtreur
(humain ou machine) qui filtre les questions dé&jages, le bibliothécaire répondant,

I'administrateur qui gére et surveille les flux geestions, le coordinateur du projet

qui définit I'implémentation du systéme, les pgjites de service et les procédures.

Une ou plusieurs personnes peuvent assumer cesofmsic

Actuellement, peu de publications se préoccupeniadguestion de I'entretien de
référence en ligne et tous les bibliothécairesigppent a des SRV ne semblent pas
avoir encore pris la mesure de son importance. Widegde la RUSA, évoqué
précédemment dans la sous-partie traitant de ditiggie des SRV était a I'origine,
lors de sa rédaction en 1996, destiné uniquemenrt samunvices de référence
présentiels. Il a ensuite été adapté en 2004 pmamdpe en compte la référence
virtuelle et les regles ont été déclinées en tveisions : « générales » pour celles
applicables a la fois sur place et a distance, présentiel » et « a distance ». Mais il
est intéressant de constater que la majorité deerfes s’appliqgue a la fois aux
transactions sur place et a distance comme sirddoiction du numérique ne
changeait pas fondamentalement la nature de |t@mnreet que les procédures a

suivre restaient identiques.

Cette idée est reprise dans une communication dm&iCongrés de I'FLX ou il
est affirmé que les services virtuels [doivent étre évalués] avecn@snes critéres
que ceux utilisés pour les services en face a fac€ependant, dans ce texte,

présentant les résultats d'une étude menée aupésididnts d’universités

39 LANKES, D., COLLINS, J., KASOWITZ, A., 200igital reference service in the new

Millenium : planning, management, and evaluatidew York : Niel-Schuman, 225.p

“ONILSEN K., 2005. « Service de référence en ligoete service de référence sur place : une
comparaison des pratiques de service de référemcelés bibliothéques publiques et académiques ».
World Library and InformatiorCongress : 71th IFLA General Conference and Coufaiinsulté le
16/08/2010].

Disponible sur Internethttp://archive.ifla.org/IV/ifla71/papers/027f trahBlsen.pdf
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canadiennes et s’attachant a comparer les pratdpresles services de référence en
face a face et en ligne, et leur perception parukemers, I'auteur, Kirsti Nilsen,
montre que 80% des usagers des SRV sondés déplorerstbsence d’entretien de
référence, contre 49% pour les usagers des sergitdace-a-face. D’autre part,
I'étude a révélé que le taux de satisfaction demyers était supérieur pour les
services de renseignement traditionnels, s’élevant75%, par rapport aux
transactions par chat (62,5%) et celles par cauelectronique (52%). Faut-il
expliquer ces différences par I'absence ou la miaaveonduite des entretiens de
référence ? Ces résultats suggerent en effet queorduite d’'un entretien de
référence virtuel semble plus difficile a mettre esuvre, celui-ci étant moins
systématique qu'en face-a-face. Les risques diqréhension entre le
bibliothécaire et l'usager sont plus nombreux dasise mais les bibliothécaires

hésitent parfois, souvent par manque de tempanarmider des précisions a l'usager.

SRV et autonomie de l'usager ne sont pas inconlpati®u contraire, ils sont un
moyen pour les bibliothéques de trouver leur pldaes la société de l'information
tout en répondant a leurs missions premieres déceepublic et d'acces a la
connaissance. Si les débats concernant la legitioht ce type de service sont
aujourd’hui dépasseés, tant leur intérét pour lddipsi et la bibliotheque peuvent étre
aisément démontrés, lintégration du numérique afdaction de référence
traditionnelle complexifie la médiation entre I'gea et le bibliothécaire et implique
d’adapter le service a ce nouvel acteur. La secqadde de cette étude nous
permettra d’analyser comment la notion d’autonodeel’'usager est concrétement
prise en compte, du point de vue de l'usager lunmét du bibliothécaire répondant,

dans un des SRV phare en France, BiblioSésame.
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2 Analyse des pratiques des usagers et des répondadées
services de référence virtuels : I'exemple de
BiblioSésame

2.1 Présentation du cadre de I'étude

Un stage effectué a la Bibliothéque publique d’infation (Bpi) a Paris entre le 7
avril et le 30 juin 2010 au sein de la section Bithleque a distance, gérant le service
BiblioSésame, a été I'occasion d’étudier sur leaiarla perception de la notion
d’autonomie de l'usager qu'ont les bibliothécaimgarticipant au service et les
usagers y faisant appel. Cette étude de terrash sffectuée en deux phases : la mise
en ligne d’'un questionnaire a destination des usadg service BiblioSésame et la
réalisation d’'une série d’entretiens auprés deiglus répondants du service a la

Bpi.

2.1.1 Mise en ceuvre du questionnaire usagers

Le questionnaire usagétsréalisé avec I'outil de création de formulaire @eogle
Documents, a été diffusé sur Internet du 25 mai2@uaolt. Composé d’'une
vingtaine de questions réparties dans trois caEgdr Vous et BiblioSésame »,
« Vous et la recherche d’'information » et des qamstgénérales sur le profil des
usagers), son objectif était double : détermingplatiques et attentes des usagers du
service et, plus largement, évaluer leur degré csippl’autonomie et leurs besoins
en matiére de recherche d’information. Les répotsdde chaque bibliotheque du
réseau ont été invitées a intégrer deux scripteaaune de leur réponse afin d’inviter

les usagers a répondre au questionnaire :

- Script 1 intégré en début de réponse « Avant toute chose, merci de bien
vouloir prendre cing minutes apres lecture de ngpwnse pour remplir un

questionnaire strictement anonyme concernant wdtitesation du service

L Cf. Annexe 1 « Questionnaire : Les usagers ddédBiksame et la recherche d’information »
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BiblioSésame et vos attentes, ainsi que vos prgigen recherche
d'information. Vos réponses nous permettrons dee favoluer notre
service ».

- Script 2 intégré en fin de réponse dans la signatarde I'établissement :
« Merci de prendre cinqg minutes pour répondre aenaofuestionnaire :
http://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=d1c\WJ
YYWxObTBzLTd4SC1kbUE6MQ»

Le questionnaire était également accessible ddpusite de la Bpi, sous forme
d’actualité sur la page d’accueil du lundi 31 maivendredi 4 juin, ainsi que sur la

page BiblioSésame du vendredi 28 mai dadat?.

A la fin de la période de diffusion, le 20 aodlt, Bérsonnes avaient répondu au
questionnaire. Il est difficile d’évaluer le nomhcgal de personnes qui auraient pu y
avoir acces. Il faudrait pour cela connaitre le bmnde visiteurs sur la page
d’accueil et la page BiblioSésame du site de ladmsi que le nombre de réponses
incluant le lien vers le questionnaire envoyéescpaque bibliothéque du réseau. Le
nombre de répondants est malgré tout assez faibque, rien que pour les
questions arrivées via le site bibliosesame.orig etite de la Bpi, le nombre de
réponses envoyées entre le 25 mai et le 20 aollt @&Xld’environ 300. L’'analyse
des résultats que je vais proposer sera donc aeyda faible taux de réponses ne

permettant une généralisation.

2.1.2 Déroulement des entretiens avec les répondant

Les sept entretiens, réalisés entre le lundi 28 mtercredi 30 juin 2010, avaient pour
objectif de dégager les différentes approches @si@dpondants ont des services de
réponses a distance, notamment a travers leur f@gaépondre et la fagon dont ils
envisagent leur réle dans la formation des usagewme plus grande autonomie
technique et intellectuelle dans le champ de ldemhe documentaire. Chaque
entretien, d’'une durée moyenne de 30 minutes, étaitposé de seize questions
réparties en cing catégories : Questions générdlasformation des répondants ;

42 Cf. Annexe 2
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L’intérét du service ; Votre mode de réponse ; témomie de l'usager. Un guide

d’entretien a été réalisé au préalable afin d’oiggrme déroulement des questions et
de me servir de support lors des entrefiérSes derniers ont tous été enregistrés
puis retranscrits sur ordinateur afin de colletggslus fidelement possible les propos

des répondants.

2.2 Analyse du questionnaire usagéts

2.2.1 Les usagers du service

Sexe :

La parité parmi les usagers de Bibliosésame esdtptaspectée puisque le service
est utilisé a 57% par des femmes. Si habituelledesntemmes fréquentent plus les
bibliothéques tandis que les hommes utilisent phisrnet, ces résultats peuvent
s’expliquer par le fait qu'avec les SRV, bibliothigeget Internet sont étroitement liés
et sont donc susceptibles d’attirer aussi bierpigsgics fréquentant les bibliotheques

gue ceux ne fréguentant pas les bibliotheques mtifisant Internet.
Age :

30% des usagers sont agés de 20 a 29 ans. Cemtegsid sont pas surprenants
lorsque 'on sait que les jeunes sont les principatilisateurs d’Internet et des
nouvelles technologies. En revanche, on observe lguseconde tranche d’age
majoritaire est celles des personnes agées des6ét aius, qui correspondent a 23%
des utilisateurs, juste avant les 30-39 ans et4(e49 ans. Les personnes agées
semblent donc s’étre bien approprié l'outil infotigae. Notons qu’en revanche
BiblioSésame ne semble pas toucher de public seol@ollégien et lycéen)

puisqu’aucun des répondants du questionnaire hajaide moins de 20 ans.

Profession :

43 Cf. Annexe 3 « Guide d’entretien »
44 Cf. Annexe 4 « Analyse statistique du questiorasagers »
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Les usagers de BiblioSésame sont en majorité dessau des personnes exercant
une profession intellectuelle supérieure (34%)yisudes étudiants (26%) et des
retraités (15%). Il est intéressant de noter que deux premieres catégories
correspondent a des personnes ayant suivi une tiormsupérieure. On pourrait
donc les croire en mesure, tant d'un point de veehrtiique qu'intellectuel,
d’effectuer des recherches d’information par effésmes. Il est d’autant plus
intéressant de noter que deux usagers ont décktreés bibliothécaires et un
documentaliste. BiblioSésame, service généralisteug public, est donc utilisé par
des professionnels de I'information.

A l'inverse, les ouvriers, les agriculteurs, legsans et les commercants ne font pas

appel a BiblioSésame.

Nationalité des usagers et provenance des questians

81% des usagers de BiblioSésame sont francai¥%idés questions émanent de la
province, la proportion des questions provenantéenger n’est cependant pas a
négliger puisqu’elle correspond a 19% du total giésstions recues, soit strictement
autant que les questions provenant de I'lle de d&ghors Paris) et méme plus que
celles provenant de Paris intra-muros (15%). Le@isertouche tous les continents
puisque les usagers étrangers sont aussi bien adldsnque Canadiens, Italiens,
Belges, Britanniques ou Argentins. La volonté ddliBEésame de toucher des
personnes ne pouvant se rendre a la bibliothequelsedonc satisfaite et constitue
un réel atout pour le service, comme l'a évoquéeusager :« Je Crois que c’est

important pour les gens qui viennent d"un autrespay

Utilisation d’outils de communication en ligne :

Quasiment tous les répondants du questionnairefaaniliarisés avec les principaux
outils de communication en ligne et en utilisendtgliennement (seule une personne
a déclaré ne pas en utiliser). Vient en téte lerrauélectronique, suivi de la

messagerie instantanée, des réseaux sociaux ferdes de discussion.
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2.2.2 Les usagers et BiblioSésame

Fréquence d'utilisation de BiblioSésame :

Si 75% des répondants ont déclaré avoir utiliséi@t@same pour la premiére fois le
jour de leur réponse au questionnaire, le senérebfe commencer a fidéliser ces
usagers. En effet, 21% utilisent le service debXfais par an et 4% plus de 5 fois par

ans.

Découverte du service :

44% des usagers de BiblioSésame ont découvertrgeesen visitant le site d’'une
des bibliotheques membre du réseau, suivis par dg®4isagers ayant été informeés
de I'existence du service par un bibliothécairend’bibliotheque publique. Il semble
donc que la majorité des usagers du service saitedgnt des usagers de la
bibliothéque. Cela est cohérent avec le profil-tydes usagers, a savoir
principalement des femmes, agées de 20 a 29 amxeetant une profession
intellectuelle supérieure. Selon une étude du Eemér Recherche pour I'Etude et
I'Observation des Conditions de vie (CREDOT}e profil correspond aux usagers
majoritaires des bibliothéques. Parmi les autresces de connaissance du service
ont été cités les livres et les formations, celle Médiadix notamment. Cela
démontre que les SRV sont de plus en plus intégtéasculture professionnelle des
bibliothécaires et documentalistes, qui, nous Ireveu, font partie des usagers de
BiblioSésame.

75% des usagers utilisent le site bibliosesameouy poser leur question plutét que
le site d'une bibliotheque membre du réseau. C#Hrehest toutefois a considérer
avec précaution, toutes les bibliothéques du résegant été en mesure de proposer
le lien vers le questionnaire sur leur site. Tassusagers n’ont donc pas eu un acces
égal au questionnaire selon le site de la biblmtleefréquenté. D’autre part, il

semble que certains usagers fassent un amalgameelersite bibliosesame.org, le

“MARESCA, B., 2006La fréquentation des bibliothéques publiques a tbdepuis 1989Paris :
CREDOC. [consulté le 15/08/2010].
Disponible sur Internethttp://www.arald.org/ressources/pdf/dossiersenlit®e. pdf
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site du réseau, et la page BiblioSésame du sitx dpi. Plusieurs, en effet, ont
déclaré avoir posé leur question via le site bf@game.org puis ont précisé qu'l
s’agissait du site de la Bpi. BiblioSésame est dpadois assimilé a un service
proposé uniguement par la Bpi, certes téte de u¢stanon a un service collaboratif
entre plusieurs bibliothéques. Un tel écart dénsontependant que le site
bibliosesame.org semble jouir d’'une belle visibikur Internet.

Parmi les sites utilisés pour avoir acces a BildgeBne, les trois principaux sont
ceux de la bibliotheque de lInstitut du Monde AgafiMA), de la BMVR de
Marseille et de la Bpi. Ces trois bibliothequestsbailleurs les plus sollicités par les
usagers avec 1371 questions traitées par la BBli%par Marseille en 2009. L'IMA
n'a intégré le réseau qu’en février 2010 maisastnois de juillet 2010, la troisieme

bibliotheque en nombre de questions traitées.

Orientation des questions :

50% des wusagers utilisent BiblioSésame pour obtedes références
bibliographiques. Les SRV semblent donc bien répmadeur but premier d’étre un
moyen de valoriser les ressources de la bibliothéjisont apparemment percus par

les usagers comme le prolongement des bureauwodiiation des bibliotheques.

La volonté de BiblioSésame d’étre un service gédiséea touchant tout type
d’'usagers et répondant a tout type de question Iseatiieinte puisque le service est
utilisé aussi bien a des fins personnelles queepsifnnelles ou scolaires et
universitaires. La proportion Iégérement plus ®ite cette troisieme catégorie peut
peut-étre s’expliquer par I'existence de SRV déstispécifiguement aux étudiants.
Comme nous l'avons vu précédemment, une questiséeptans un but universitaire
va généralement demander un niveau de précisios lda@ponse supérieur gu’une
question posée dans un but de curiosité personetllattendant une réponse
factuelle. Il va donc s’agir pour le bibliothécaide savoir adapter sa réponse en

fonction du profil de 'usager et du type de quasti

Raisons d’utilisation du service :
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Deux raisons d'utilisation de BiblioSésame se dégagparticulierement : les

recherches des usagers se sont révélées infruetuetide souhait d’obtenir une
réponse fiable validée par un professionnel. Legy&rs font donc souvent appel a
BiblioSésame en dernier recours, s’ils n'ont pas mr eux-mémes obtenir

I'information recherchée ou pour compléter des rimiations lacunaires. Ce résultat
nous rappelle que désormais, chacun a acces lintemé&information et que le

bibliothécaire ou documentaliste n’est plus le sauétre amené a effectuer des
recherches d’information. Cependant, l'idée queriefessionnel reste garant de la
fiabilité des informations demeure et est un gagejuhlité pour les usagers. Ainsi,
plusieurs usagers ont mentionné le caractere pdi@tleur question qui nécessitait
I'aide d’'un expert. D’autres raisons comme la vdode vérifier la disponibilité d'un

document avant de se déplacer ont été évoqués=ait bon de savoir si cet usage
est fait par méconnaissance de I'existence du ampiel informatisé, par

méconnaissance de son mode d'utilisatiorEn revanche, l'idée que les SRV
permettent de toucher des usagers mal a l'aisedates bibliothécaires, et qui est
frequemment considérée comme un atout par rappg&rservices présentiels, n'est
pas confortée. En effet, aucun usager interrogédatdaré utiliser le service pour

cette raison.

Attentes envers le bibliothécaire :

Les attentes des usagers sont nombreuses. lls iemihdans des proportions
similaires que le répondant cite plusieurs sourcegnte vers des lieux ou des
personnes spécialisés dans l'objet de leurs relbgret donne des références de
documents disponibles prés de chez eux. Ce desoidrait est cohérent avec le fait
que la majorité des demandes concernent des réésehibliographiques. En
revanche, contrairement a une idée répandue chdaliothécaires, les usagers ne
souhaitent pas uniquement qu’on leur apporte laongp a leur question mais
également qu'on leur expliqgue la démarche de rebtleerEn effet, si 47% des
usagers souhaitent qu’'on leur apporte simplementéfonse a leur question,
strictement autant souhaitent connaitre en plufaarche. Cela semble démontrer
la volonté de la part des usagers d’étre initiegx &chniques de recherche

d’information.
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Satisfaction des usagers :

Par rapport a ces attentes, 63% des usagers deSibame sont tout a fait satisfaits
et 36% plutdt satisfaits soit un total de 99% destction. Si I'on détaille les points
de satisfaction, les usagers sont tres majorit@nerires satisfaits de la précision de
la réponse fournie, de I'explication de la démayctie style de la réponse, de
I'adéquation entre la question et la réponse edé@ai de réponse (ce délai étant de
72h maximum). Une étude réalisée aupres des usdgessiichet du Savoir en 2004
a révélé que<« 82% des usagers [étaient] assez ou trés satisties réponses qui
leur ont été fournies, par rapport a leurs attentesntre 12% qui sont peu ou pas du
tout satisfaits ¥. Le nombre trés élevé d'usagers de BiblioSésaatisfaits peut
s’expliquer en partie par lattrait de la nouveaui®% des répondants du
guestionnaire ayant utilisé le service pour la peeenfois. Ces mémes usagers ne
pouvaient donc se baser que sur une seule réponséyaluer leur satisfaction. On
peut également supposer que seuls les usagerfaitasnt été tentés de prendre le

temps de répondre au questionnaire.

44% des usagers ne sont pas du tout d’accord awlEe Ique rechercher de
I'information est le réle du bibliothécaire et ntnleur. Il semble donc désormais
admis que tout un chacun peut étre amené a effedtiserecherches d’information.
La recherche d’'information devient une activité ¢joa peut étre amené a effectuer
dans sa vie quotidienne et n'est plus considérémnme une des taches du
professionnel de [linformation. En conséquence,tateement du fait de la
démocratisation de la recherche d’information,ligpart des usagers estiment ne pas
manquer des compétences que celle-ci demande.eE 8% ne sont plutdt pas
d’accord avec I'affirmation suivante : « Savoirieacher de I'information demande
des compétences spécifigues que je n'ai pas ».ndapt le bibliothécaire reste
garant de la fiabilité des informations puisque 68&s usagers sont tout a fait

d’accord avec I'idée que BiblioSésame fournit dgsonses fiables et vérifiées.

“° DESGRANGES, F., 200%.e Guichet du Savoir de la bibliothéque municipdgel_yon : publics,
pratiques et image(s) de la bibliothéquélleurbanne : Enssib, Dipldme de conservateur de
bibliotheque. 73 p.
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L'intérét formateur de BiblioSésame est percu f@oGles usagers qui sont plutét
d’accord avec l'idée que BiblioSésame permet d'apgre a utiliser les outils de
recherche d’information. Cela suppose que la répdage a ces usagers ait éte
accompagneée d’'une explication de la démarche. €Ceemble donc accompagner
généralement les réponses. Les usagers ne saatarche que 15% a étre tout a fait
d’accord avec cette proposition. Expliquer la désharapparait dont utile mais

insuffisant pour tenir lieu de formation.

50% des usagers sont plutét d'accord avec I'affiloma« BiblioSésame permet de
trouver ce que I'on cherche sans effort » et 16@ &ofait d’accord. Ce chiffre est a
rapprocher de I'intérét du service en termes da daitemps, évoqué par plusieurs
usagers « Merci pour votre réponse ! C'est un gain de tempka gratuité du

service a également été citée comme point de actimh en permettant de ne pas
mettre « de barriére financiére au savoir, ce qui est tiggportant. Un service

payant n’attire pas la plupart des internautes ptisHlement intéressés par ce

service »

Connaissance d'autres SRV :

Les usagers de BiblioSésame sont peu a connaiteeawoir utilisé d’autres SRV.
SINDBAD et le GdS sont les deux autres SRV les plusnus mais seuls environ
50% des usagers les connaissant les ont utili8és. résultats semblent montrer que
ces trois services sont les mieux implantés, cesgucorroboré par le nombre éleve
de questions qu’ils recoivent, comparativement autkes SRV. L'importance des
institutions gérant ces services peut expliquer cge derniers puissent bénéficier
d’'une meilleure promotion et d’'une visibilité acergur Internet. En revanche, la
connaissance du service n'implique pas forcémelaindiutilise. Il serait intéressant
d’en connaitre les raisons : préférence pour Bi#game, idée que la question n’est

pas adaptée a un autre SRV, simple absence denbesoi

2.2.3 Les usagers et la recherche d’information
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81% des usagers ont déclaré effectuer des reclsedinéormation par eux-mémes
plus d’'une fois par mois. Aucun n'a déclaré ne jsnea faire. Cela confirme bien le
caractére désormais répandu, presque banal declheerche dinformation, qui

devient une activité quotidienne des individus.

Autonomie des usagers :

La majorité des usagers se considere completememiluét autonome dans la
maitrise des moteurs de recherche, des outilsnrdtiques et des outils papiers de
recherche d’information, ainsi que dans la maittiee techniques de recherche. J'ai
choisi de distinguer les moteurs de recherche dé®saoutils informatiques de
recherche d’information, tels que les bases de éemnou les catalogues de
bibliothéques, afin de vérifier 'hypothése que lesgers d’Internet ont tendance a
penser parfaitement maitriser les moteurs de rebbecertainement du fait de leur
utilisation quotidienne de ceux-ci. En effet, Iépandants du questionnaire sont 55%
a s’estimer completement autonomes face a un mdeeuwecherche alors gu’ils ne

sont que 37,5% pour les autres outils informatiques

Le questionnaire demandant aux usagers de s’aataa¥y la perception qu’ils ont
de leur autonomie peut étre erronée. Il semble dweo que la recherche de
validation de linformation par un professionnel tae ['utilisation du service

puisque les usagers se déclarent capables deakehpar eux-mémes.

Envie et besoin de formation :

lIs sont d’'ailleurs 51% a ne pas souhaiter paricig une formation a la recherche
documentaire, la raison le plus frequemment évodiget qu’ils savent déja faire

des recherches d’information, suivi du manque dgtepour suivre une formation.

Les usagers préts a participer a des formationsastemt en premier lieu apprendre a
manipuler les outils informatiques de rechercheafdiimation, puis des apports
théoriques sur les techniques de recherche d’irdtbam et un apprentissage des
méthodes d’évaluation de I'information sur Interrieh revanche, les outils papiers

semblent présenter moins d’attrait : 16% souhateiine formation soit I'occasion
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d’'une présentation des ressources documentairpenilides dans leur bibliotheque
et 11% seraient intéressés par la manipulation tiésoyapiers de recherche
d’'information. Parmi tous ces usagers, 67% déctargew’ils continueraient

certainement a utiliser BiblioSésame et 28% qicistinueraient peut-étre, méme
apres avoir été formés. Il semble donc bien encore fois que la fiabilité de

I'information que garantit le bibliothécaire estund’'usager un gage de qualité qui
justifie l'utilisation du service, au-dela des s=ulcompétences techniques de

recherche.

2.3 Synthese des entretiens avec des répondanserlice

Le profil des répondants interrogés est tres vhialertains sont bibliothécaires,
d’autres conservateurs ou bibliothécaires adj@ptialisés. Certains le sont depuis
plusieurs décennies dont la plupart passée a la @autres depuis seulement
quelgues années. Leur durée de participation aoBiésame varie de la méme facon.
Cing des répondants interrogés sont membres azl@s Bibliothéque a distance et
participent a une plage de réponses par semairifda 12h) et deux sont membres
du service Accueil des public, dont fait partieskction Bibliothéque a distance, et
participent & BiblioSésame moins souvent, a raidame plage toutes les trois
semaines. Deux répondants sont présents a chaage gt s’attribuent les questions
ou les réacheminent aux autres bibliotheques deavétorsque celles-ci sont plus

compétentes pour y répondre.

2.3.1 La formation des répondants

Si le parcours professionnel des répondants esv#gable, tous regrettent de ne pas
avoir suivi de formation spécifique, aussi bien’@util technique utilisé pour
recevoir les questions et y répondre, le logicieeQion Point, qu’'a la variété de
ressources disponibles notamment a la Bpi, enaatridans le service. En effet,
lorsqu’un nouveau répondant integre BiblioSésames &utres membres lui
expliquent le fonctionnement de Question Point mala se fait de fagcon informelle,
principalement lors des plages de réponses. Emebea aucune formation sur le
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« comment répondre » et aucun rappel des ressodmasmentaires disponibles
n'est apportée. Une formation au catalogue et ataipae la Bpi, organisée par le
service Formation, a lieu pour les nouveaux persisnde la Bpi dans les 15 jours
suivant leur arrivée mais aucune autre formatiastnbbligatoire par la suite. En
conségquence, les répondants maitrisent généralel@enoutils utilisés dans le
domaine de connaissances des bureaux d’informatioits sont en service public
car ils les manient tous les jours mais ils utilisearement tous les outils a leur
disposition, ils ignorent méme parfois leur exiseenUn des répondant interrogé a
suggéré d’instaur& une matinée de formation tous les trois mois hases de
données et au wiki utilisé en interne pour les gguisparticipent a BiblioSésame,
surtout ceux de la section. Mais ca ne se faitfpase de temps et d’organisation.
C’est nécessaire car on croit que les gens savaig o n’est pas toujours le cas »
Le manque de temps est en effet systématiqguemeqguéwomme obstacle a ce type

de formation, pourtant pergue comme nécessaire.

Plusieurs des répondants interrogés reconnaisseaffet des lacunes, notamment
dans la connaissance des outils de recherchet dependant intéressant de noter
gu'aucun n’a remis en cause sa légitimité en tarm gpondant et plusieurs ont
évoqué le fonctionnement en réseau de BiblioSésgmepermet de transmettre a
une autre bibliotheque des questions relevant ¢gduson domaine de compétences,

comme moyen de palier a ces lacunes personnelles.

2.3.2 L'intérét du service

La majorité des répondants interrogés ont connaigsau débat existant depuis
plusieurs années concernant la légitimité des aesule réponses a distance, accusés
de faire le travail de recherche a la place degarsaou encore de ne pas faire partie
des missions du bibliothécaire. Tous ont souligaéfdit que ce travail n’était
cependant pas différent du travail de renseignendefiisager pratiqué depuis

toujours dans les bureaux d’information, en fadae& avec l'usager.
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Pour toutes les personnes interrogées, le rensedrtea I'usager a toujours fait
partie des missions fondamentales du métier detikkaire. Mais I'introduction du

numerique dans ces pratiques entraine un accrassala cette missiowr.Le centre

de gravité du métier de bibliothécaire se déplaegllis en plus vers le public alors
gu’avant il était beaucoup plus dans le magasimdaservation »Deux répondants
ont particulierement mis en avant I'évolution dutieede bibliothécaire vers celui
de documentaliste, correspondant a une « anglags#sdaiion » du métier de

bibliothécaire en France.

Les services de réponses a distance comvtakoo! Answersou |'Oracle de
Wikipédia, c’est-a-dire des services ou des intgiesm répondent aux questions
d’autres internautes, ne sont pas une menace. $Horépondants interrogés, ils
correspondent plus a des forums de discussionusader va rechercher un conseil,
un avis, qu’'un service ou I'on va chercher une ndgoprécise et argumentée. Les
deux sont percus comme complémentaires en fondiiotype de question posée.
BiblioSésame et les services de réponses a distiscbibliothéques ont I'avantage
d’apporter« une sorte d’estampille officielle mne fiabilité, un savoir-faire et de
donner acces a des références que tout un chagyas’ En revanche I'avantage des
services de questions/réponses entre internautdsugsvisibilité. L'urgence pour
BiblioSésame est de se rendre plus visible. Urr@@sndants interrogés a mentionné
une initiative américaine lancée par des membregskeau Question Poir8jam the
board$’. Le principe est de participer tous les 10 du naig services comme
WikiAnswers Yahoo ! AnswersAskVille Answerbagetc afin de mettre en avant le
travail des bibliothécaires et de promouvoir adig fes bibliotheques, leurs services

et la bonne qualité des réponses fournies.

2.3.3 Mode de réponse

Concernant le type de réponse attendue, touspesidants interrogés ont estimé que

'usager ne souhaitait le plus souvent que la répaioute faite, la plus précise

4" Answer Board Librarians, 2010. Seattle : Wetpduunsulté le 01/07/2010]. Slam the boards!
Disponible sur Internet :
http://answerboards.wetpaint.com/page/Slam+the+dbar
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possible, et s'intéressait peu a la méthode wutiligéur obtenir cette réponse. On
s’apercoit que la représentation que les répondantsdes attentes des usagers
differe de leurs attentes réelles puisque le quséire décrit préecédemment a révelé
que 47% des usagers souhaitaient, en plus d’obdtergponse attendue, connaitre la
méthodologie de recherche utilisée par le biblicdire et 5% veulent méme que le
bibliothécaire ne leur fournisse que la méthod@qupur pouvoir I'appliquer par la

suite et trouver eux-mémes l'information.

Malgré l'idée, erronée donc, que l'usageveut qu’on lui dise tout, tout de suite et
complétement et se fiche de savoir comment on &, figis répondants ne se limitent
pas a ces attentes supposeées et incluent pressiigenagiguement des éléments de
méthodologie, plus ou moins approfondis selon &ilpde l'usager et le type de

guestion.

Tous les répondants structurent leur réponse dmfagssez similaire. Concernant la
méthodologie de recherche, ils commencent généesierpar rechercher les
documents disponibles dans le catalogue de lalBpsque le nombre de références
est trop important, ils indiquent le nombre totake citent quelques unes parmi les
plus récentes ou celles jugées les plus pertineSidauitilisateur ne vient pas de la
région parisienne, ils signalent ensuite le SudoteoCatalogue Collectif de France
pour permettre a I'usager de localiser les docusndahs une bibliothéque prés de
chez lui. Si la question si préte, ils signalens labliotheques ou institutions
spécialisées. C’est généralement apres cette odhede monographies qu'ils
cherchent dans des bases de données (d’abord @elgeelles la Bpi est abonnée)
puis plus largement sur Internet. La rédaction aleéponse suit généralement cet
ordre chronologique. C’est en revanche dans laigioécdans I'explication de la
démarche que les pratiques different selon lesnegds. Si pour certains la
méthodologie est« quelque chose de scolaire pour d'autres« expliquer la
démarche, citer nos sources est la moindre desesheg ous les répondants citent
leurs sources mais ils ne décrivent pas systénwatignt chaque outil utilisés ou

chaque équation de recherche.
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Si les répondants sont généralement plutét sasstéeé leur fagcon de répondre,
plusieurs reconnaissent ne pas avoir de pointoagparaison avec d'autres fagons
de faire. Un répondant a souligné le fait qutogagnerait a partager davantage sur
les questions qu’on se pose, sur nos fagcons dendépanais on n’est rarement tous
ensemble et on a peur de dérangeils souhaiteraient également améliorer leur
connaissance des bases de données disponiblasreedenpétences en anglais mais
d’autres freins comme le manque de temps, aussifmer suivre des formations
que pour faire de la veille ou échanger avec ldgégues, et le manque de retours de

la part des usagers ont été évoqués.

2.3.4 L’autonomie de l'usager

La notion d’'usager autonome a été difficile a défiRour certains répondantsca
n'existe pas ! Ce serait quelqu’un qui aurait fdés études de bibliothécaire ou de
documentation ».Pour d’autres, l'usager autonome existe maid est tres
mystérieux car il ne vient pas nous voir ».

La représentation la plus récurrente est qu’'un ersagtonome sait interroger les
catalogues de bibliotheques et tous les outilsedbarche d’'information seul. Il est
parfois assimilé a un étudiant, censé, du fait ai@ratique réguliere en recherche
d’'information, étre naturellement amené a acqudis d’autonomie que d’autres

types d’'usagers.

Les opinions divergent sur la possibilité d’inteyeo BiblioSésame lorsqu’on est
autonome. Pour certaing,ceux qui font appel a [BiblioSésame] ont bes@mdtre
aide, s’ils ont besoin de notre aide c’est qu'ils sont pas autonomesandis que
pour d'autresg on peut étre autonome et quand méme faire appekarvices de
guestions/réponses : usager dans un pays qui n's lpa mémes possibilités
bibliographiques que nous, usager parfaitement @aomoe mais qui ce jour-la n'a
pas envie de faire la recherche lui-méme, qui rda |@ temps, qui veut compléter les
pistes qu’il a déja ».

En revanche, tous les répondants interrogés sdenbrsur le fait qu’il existe
plusieurs niveaux d’autonomie, ce qui rend précesdnta notion difficile a définir :

« usager qui est assez débrouillard pour nous avoirvés, usager qu’on ne connait
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pas parce qu'il sait déja comment chercher dongaitepas appel a nous, usager qui

croit étre autonome mais ne I'est pas vraiment ».

La formation des usagers de BiblioSésame a la relcbed’information n’est pas
percue comme un des roles de la réponse par tsugpendants. Si tous espérent
que les éléments de méthodologie qu’ils inséremis daurs réponses vont étre
réutilisés par l'usager par la suite, pour certagmmondants« c’est un réle second,
pas immédiat. Je ne m'imagine pas avoir un réleagédique. Je ne suis pas un
professeur »Pour d’autres répondants, en revanehe partir du moment ou on leur
donne les sources, si on décide d’expliquer sa déma c’'est de la formation en
ligne » Qu’on le fasse dans ce but ou non, répondretsiyac un moyen de former
'usager. Mais tout dépend de ce que I'on entendfganation. Comme pour la
notion d’autonomie, celle de formation peut étrérde différemment, en fonction
du niveau de précision attendu et des objectif$téindre. Dans tous les cas, la
réponse fournie par les SRV ne peut étre un mogefoner qu’a condition que
'usager ait envie d’apprendre et d’étre autonobre effet, 'autonomie, aussi bien
technique qu’intellectuelle, est souvent conside@mme utopique. Selon un des
répondants interrogés, il faut juste I'autonomie de base : savoir d’oent I'info,
qui I'a produite, comment elle est vérifiée. C’sniveau indispensable dans toute
la vie professionnelle, publique, intellectuelleglifiqgue. Mais pour ce qui est
spécialisé, il y a des spécialistes, on n'a pasolvesle tout savoir faire. L'idéal
serait que l'usager soit autonome les 90% du temais sache qu’on est la s’il a un
besoin plus particulier »L’autonomie de I'usager ne peut donc étre quéediay, il
est impossible de tout connaitre. Cela vaut égalemeur les bibliothécaires eux-
mémes qui, bien que maitrisant les techniques dberehe d’information et
connaissant un grand nombre d’outils, ne pourramajs tous les connaitre et font
en conséquence parfois appel a des experts poaidiessa répondre a des questions

auxquelles ils ne pourraient répondre seuls.

En revanche, tous les répondants considérent quieeréusager plus autonome face
aux outils et techniques de recherche d’'informaf@dinpartie intégrante du métier de
bibliothécaire en général (pas uniquement dansdesces de réponses a distance),

notamment a la Bpi ou, comme l'a rappelé un deméants,« c’était une



innovation de la Bpi en 1977, que toutes les ctlas soient en libre acces, il y
avait une volonté d’autonomiser l'usager kes termes de « médiateur de la
connaissance », de « formateur », de « référahe », passeur », de « facilitateur des

documents écrits et électroniques » ont été evoques

Deux répondants ont rappelé les sessions de famatia recherche documentaire
qui ont existé a la Bpi dans les années 1980n était cing au service Accueil dans
une équipe appelée « Formation des usagers » [...fadait de la formation des
usagers sous trois formes: en groupes, en inddlicet de la formation de
formateurs. Les formations individuelles se faisa@vec différentes thématiques en
faisant appel au reste du personnel. C’était trésé Mais ca prenait du temps et
était fondé sur le volontariat donc il fallait I'ere de parler a un groupe,
d’expliquer. Au bout d’'un moment les gens n‘ontspbu le temps de le faire ».
« C'était en cinq séances d'initiation a la recheecmultimédia : quatre séances de
2h le matin puis une séance de bilan. Il y avagsades cours du soir de 4h avec 20
places sur inscription individuelle : présentatiode la bibliothéque puis
guestionnaire pour leur demander de chercher desisients, sous forme de TP ».
Pour pallier ce probleme récurrent de manque dedesh de personnel, plusieurs
répondants ont évoqué la possibilité de formatiodisiance, en autoformation.
D’autre part, plusieurs répondants ont évoqué iedae la majorité des usagers
veulent des formations tres spécialisées, qui $mir utiles tout de suite, et ont
tendance a considérer les formations généralistesme une perte de temps.
L’importance de formations plus individualiséegpavdant aux besoins spécifiques
des usagers a donc été abordée sous la formesds pn charge individualisée, par
exemple le service « empruntez un bibliothécairem, systeme de rendez-vous
personnalisé, a la demande de l'usager qui congstegénéral a 30 minutes
consacrées a une personne, sur réservation, pmderl’dans une recherche, lui
présenter les ressources de la bibliothéque oundépaa toute demande qui entre
dans le champ des missions de la bibliotheque.

Cependant, plusieurs répondants ont évoqué laiqneht savoir-faire et savoir-étre
pédagogique et didactiqgue que tout bibliothécaieepas et ont insisté sur le fait
gu’'un bibliothécaire n’est pas un professeurNotre formation n’est pas du tout
comparable a celle d’'un professeur, nous ce n'est ge la connaissance c’est des

méthodes »Pour plusieurs répondants, les formations sdldsuinais doivent étre
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mises en place dés le plus jeune age, avant I'tgiiée C'est« le devoir de
I'Education nationale de préparer les nouvelles éétions au B.a.-ba sui pourra
étre réutilisé dans plusieurs situations. Ce typefatmation peut intéresser des
adultes mais la question de la motivation, indispbie dans une telle démarche, a
été rappelée. Les gens sont souvent peu motivésghaire I'effort d’'une formation

un peu éloignée de leur besoin réel a un momeméion

2.4 Les comportements informationnels des usagers

2.4.1 Des usagers familiarisés a la recherche d’orination

Au vu des résultats du questionnaire, il apparaié tpeaucoup d’idées recues
concernant les usagers de BiblioSésame sont remta@se, les deux principales
étant que les personnes faisant appel a ce typseddéce ne maitrisent pas la
recherche d’information et ne sont intéresséespauda réponse et non la démarche
de recherche. Les entretiens I'ont montré, ce destidées communément admises
par les répondants du service. Or, on I'a vu, gmaucoup d'usagers, la recherche
d’'information est une pratique courante qu’ils jogemaitriser et I'absence de
compétences en recherche d’'information n’est unifrdattilisation du service que
pour 2,5% des usagers. Quant a leurs attentes-ws-@e la réponse, beaucoup
souhaitent connaitre la méthodologie de recherchkiltliothécaire. Cela démontre
I'importance que la recherche d’information a prienos jours et la nécessité d’en
connaitre les rouages. D’autre part, il semblelgjuiiaccordent pas une confiance
aveugle aux informations qu’ils sont susceptiblegrduver et se préoccupent de la
question de la fiabilité et de la validation de®imations, dont le bibliothécaire est
garant et qui justifie I'utilisation de BiblioSésatEn ce sens, les SRV ne semblent
pas menacer l'autonomie des usagers puisqu’ils gteent, par I'explication de la
démarche et la fourniture d’'informations fiablewvalidées, si ce n’est de former, du
moins de sensibiliser a I'exercice d’'un espritigtie et a 'acquisition de méthodes

de base en recherche d’'information.
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2.4.2 La « Génération Google » ou lesRigital Natives»

Mais qu’en est-il de la « Génération Google » digital Natives», c’'est-a-dire la
génération née aprés 1993 et qui n'est pas repéesgrarmi les répondants du
questionnaire, aucun n‘ayant moins de 20 ans 7e GQgihération, qui a toujours
connu Internet et notamment Google, s’oppose angrgéons précédentes dont les
livres et les bibliotheques étaient le premier mddcces a la connaissance. En
2006, une enquéte de I'OCLC consacrée a la pevcepti'ont les étudiants des
bibliothéques et des ressources informationriélEesévélé que :

- 89% des lycéens utilisent des moteurs de rechgwolne commencer une
recherche d'information (alors que seulement 2%neentent par le site web
d'une bibliotheque)

- 93% sont satisfaits ou tres satisfaits de leur eepée globale d'utilisation
d'un moteur de recherche (comparé a 84% dans led'cag recherche
accompagnée par un bibliothécaire)

- les moteurs de recherche conviennent davantageoda de vie des lycéens
gu'une bibliothéque physique ou en ligne

- les lycéens utilisent encore la bibliotheque, migid'utilisent moins (et ils
lisent moins) depuis qu'ils ont commenceé a utildes outils de recherche sur
internet

- les livres sont toujours la premiére caractérigige la bibliotheque pour ce
groupe, malgré les investissements massifs dangess®urces numériques

auxquelles les étudiants sont pour la plupart @dithés.

Une autre étude des chercheurs de 'UCL (UniverSitYlege London) et du JISC
(Joint Information Systems Committee), datée de 8%)0a confirmé ces
observations et présenté les caractéristiqueB sl Nativesparmi lesquelles :

- larapidité avec laquelle ils effectuent leurs exches sur Internet, avec pour

conséquence le peu de temps quils consacrent waald@ion de

“8 College Students'Perception of the Libraries afiorination Resources: A Report to the OCLC
Membership.Dublin, OH: OCLC 2006.

9 La traduction francaise de cette étude est dispoai I'adresse :
http://www.savoirscdi.cndp.fr/fileadmin/fichiers_teurs/PDF_manuels/Le_comportement__informati
onnel_du_chercheur_du_futur.pdbnsulté le 14 aolt 2010).
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I'information, que ce soit pour sa pertinence, &bilité ou la notion
d'autorité..

- leur faible compréhension de leur besoin d'inforamatet de ce fait leur
difficulté & mettre en place des stratégies deamtie efficaces.

- les moteurs de recherche deviennent pour eux feipal objet associé a
internet.

- I'idée que les ressources des bibliotheques nepamintuitives, conduisant a
leur préférer l'utilisation de solutions familieresomme les moteurs de

recherche, méme si elles sont plus simplistes.

Faut-il voir, par 'absence d’'usagers de Biblio®ésdaisant partie de la nouvelle
génération Google, un décalage entre ce servicdegtnouvelles pratiques
informationnelles des jeunes ? Les SRV risque &t de patir de I'image parfois
négative et ringarde que les jeunes ont des biglgptes. A cette préoccupation

s’ajoutent plusieurs évolutions, susceptibles ddrmen péril 'avenir des SRV.

2.5 Analyse prospective : I'avenir des SRV

Depuis I'émergence du web 2.0, de nhombreux ouélsegherche d’'information ont
vu le jour sur Internet, avec en premiére lignenegeurs de recherche, Google en
téte, menacant les services de référence présertiiel effet, pourquoi se déplacer
quand il est désormais possible, de chez soi, efmbtles milliers de résultats ? La
référence virtuelle est alors apparue comme ureznaltive, fiable et validée, aux
moteurs de recherche. Mais depuis quelques anméesgutre forme de concurrence
se développe : celle des services de réponsesaaaisamateurs qui connaissent un
succes grandissant. Il apparait donc urgent pauSRV de savoir se rendre visible
sur Internet et de mettre en avant leur valeurtég@unotamment auprés des jeunes,

grands consommateurs du web.

2.5.1 Une baisse des demandes
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Deés les années 1990-2000, les services de référdasebibliothéques publiques
comme universitaires, ont connu une crise, direetaénliée au développement
d’Internet. En France, peu de statistiques suitifation des SRV sont disponibles, a
la difféerence de I'Amérique du Nord, souvent préeur en matiere de
bibliothéconomie et de référence virtuelle. Unedétde IAssociation of Research
Libraries (ARL), regroupant une centaine de bibliothequesvensitaires nord-
americaines, fait ainsi état d’'une diminution cang¢ des questions aux SRV des
bibliotheques universitaires américaines, le nond@eajuestions ayant été presque
divisé par deux entre 1996 et 260Des études similaires réalisées au Québec par la
Conférence des recteurs et des principaux des mgitgé® du Québec (CREPUQ)
montrent que si, en 1996-1997, chaque étudiantitp@sanoyenne 7,1 questions au
service de référence, les chiffres ne sont plusdp@,55 en 2004-2005 et méme
0,99 en 2005-2006 Comment expliquer une telle désaffection ? Tdatbard par la
pratiqgue, de plus en plus courante et inquiétathte copier-coller de la part des
étudiants. Il est en effet aujourd’hui fréequent ges étudiants ne produisent plus des
écrits originaux mais incluent dans leurs travalwes dlocuments produits par
d’autres, sans se donner la peine de recherchemémes de l'information donc
d’avoir recours aux SRV. Le recours a I'auto-docotagon, notamment a travers
'usage massif des moteurs de recherche, qui semérglement percus comme le
moyen le plus simple de trouver I'information retiete, expliquent également la
baisse des questions. L'analyse du questionnapeaules usagers de BiblioSésame
I'a montré, de nombreux usagers, étudiants ou foori,appel au SRV aprés avoir
effectué des recherches par eux-mémes, si celles-sbnt révélées infructueuses.
Leur utilisation semble donc souvent s’inscrire slame stratégie de recherche
consistant a partir du plus simple pour ensuiteieber vers des services capables
de fournir des réponses expertes. On pourrait daaacer les inquiétudes relatives a
la baisse du nombre de demandes, celles-ci étetrsgroins nombreuses mais d’'un
niveau élevé permettant au bibliothécaire de medtreavant son savoir-faire. Un
moteur de recherche, aussi puissant soit-il rest®util technique ne pouvant se

substituer a I’'hnumain pour le traitement des infations.

*9KIRILLIDOU, M., YOUNG, M., 2005.ARL Statistics 2003-04n Association of Research
Libraries. Washington : Association of Researclradites, [consulté le 13/08/2010].

Disponible sur Internetwww.arl.org/bm~doc/arlstat04.pdf

*1 Ces études sont disponibles sur le site du CREPHIHQ://www.crepug.qc.ca/?lang=fconsulté le
13 aoit 2010).
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Cependant, d’autres services commencent depuigupgehnnées a investir le terrain
autrefois occupé uniquement par les bibliothequésae concurrencer plus

sérieusement les SRV.

2.5.2 L’essor des services de réponses en ligne

Des services de réponses a distance commercia®s par des sociétés et non des
bibliotheques, ont commenceé a se développer aut digsuannées 2000. En 2002,
Google a lancé un service de référence payaotgle Answersqui consistait a
poser des questions a des documentalistes utilamtipalement les ressources
accessibles via Google pour y répondre. Si le semia perduré que quatre ans, il a
contribué a déstabiliser les bibliotheques en teggrrencant sur leur propre terrain
et a ouvert la voie a d’autres services du mémeeo#insi, en décembre 2005, un
mois apres la disparition déoogle AnswersYahoo a lancé son propre service,
Yahoo ! AnswersCe service gratuit fait appel a la collaboratemtre internautes,
chacun pouvant répondre aux questions d’autremeniées. Ce modele a trouveé son
public puisqu’en six mois, il a attiré dix fois glad’internautes aux Etats-Unis que le
service de Google. De nombreux autres serviceslasies se sont développés.
Citons I'Oracle de Wikipédia, Aardvark ou encdracebook Questiondancé en

version beta par le célebre réseau social entj@id&0.

Si le caractére payant @oogle Answerpeut expliquer son échec, la gratuité seule
ne peut justifier le succés dahoo ! Answerst consort, les bibliothéques proposant
également des SRV gratuits. L’explication d’'undetcés est donc a chercher dans
I'aspect collaboratif de ces nouveaux servicestdlinaute n’étant plus seulement
consommateur de linformation mais également prtaluc Le risque majeur est
évident : le manque de fiabilité des informationarhies. Car si les répondants de
ces services peuvent penser en toute bonne fanifotes réponses justes, ils n’en
restent pas moins des non-professionnels, rarefioemes a I'évaluation de la

validité des informations sur Internet et suscégsillle contribuer & ce que Francois

55



Heinderyckx a appelé la «malinformatiotf,» & savoir la prolifération
d’'informations erronées. Qu’en est-il alors de ttmomie de l'usager ? Car si les
SRV peuvent guider les usagers dans le flux croisdas informations produit
quotidiennement et les initier ainsi a une plusndea autonomie, le risque des
services de réponses amateurs est de les maidssrun état de méconnaissance
des outils et des méthodes de recherche, toutuerfdisant croire gu’ils maitrisent
les possibilités infinies du web alors qu’ils sevent des outils spécialisés dont
disposent les bibliothéques, pas librement acdessgur Internet, qui donnent, eux,
accés a de véritables sources d’informations vedidé&n conséquence, le niveau
d’expertise des informations fournies se déplacasgue d’'étre tiré par le bas. Ce
phénomene est symptomatique de I'appropriatioredeniques qui étaient autrefois
'apanage des professionnels de l'information pas disagers «lambda ». Le
marquage, ok tagging »,qui consiste en l'attribution, par les internautés mots
clés en langage naturel a des ressources sur dhtetn qui se développe

massivement, notamment sur les blogs, en est ungae

2.5.3 Développer le travail collaboratif

Les SRV ont pourtant beaucoup d’atouts pour cortdette concurrence puisqu’ils
proposent un service gratuit, personnalisé et addit§usupérieure. L'enjeu pour eux,
s’ils veulent perdurer, est alors de se démarqgesgrsdrvices « amateurs » en mettant
en avant cette qualité. Cela peut notamment seliteagar un développement du
travail collaboratif entre bibliotheques qui exisiéga, par exemple pour le prét entre
bibliothéques, le catalogage partagé ou les caiabgollectifs par exemple. Pour les
SRV aussi, une coopération entre établissemenseme de nombreux avantages :
partage du travail et des codts, plus grande amagihoraire, plus de disciplines et
de niveaux couverts, pérennité du service qui pese pas sur une structure unique,
etc. Nicolas Morin va méme jusqu’a déclarer quff faut étre collaboratif ou ne pas
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étre »°. Ainsi, de nombreux réseaux se développent, tdilidBésame, qui

*2HEINDERYCKX, F., 2002La Malinformation : plaidoyer pour une refondatide l'information
Paris : éditions Labor. 95 p.

> MORIN, N., 2005. « Un service de référence endign temps réel RiblioAcid, vol. 2, n°2. p. 13-
17. [consulté le 22/08/2010].

Disponible sur Internethttp://www.nicolasmorin.com/BiblioAcid_revue/BAv2rgtif
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permettent a chaque bibliothéque membre de serdéslaécialiste dans un domaine
et de se voir envoyer les questions relatives adamaine. Ces spécialisations
peuvent se s’expliquer par [I'existence d'un fondsng la bibliotheque
particulierement riche dans un domaine mais égalenpar la présence de
bibliothécaires experts dans un champ de recheqelgece soit parce que celui dont
elles ont la charge dans la bibliotheque ou patcellgs en sont passionnées. Il est
evident que plus le réseau est grand, plus il pspérer compter sur des personnels
compétents dans tous les domaines et disposeeslEsurces adequates. L'intérét est
alors a la fois d’apporter une réponse d’'un hagté@ede qualité et de précision, et de

valoriser des collections potentiellement méconnues

2.5.4 Promouvoir le service

La grande force des services comMahoo ! Answersest bien sdr leur grande
visibilité sur Internet. Ce sont des services comtimex qui savent comment étre
présents sur la toile et concentrent leurs foraesesmarketing, qui est le point faible
des bibliotheques. Le lancement en France Yddoo! Answerss’était ainsi
accompagné d’'un affichage dans les transports enmem. Les bibliothécaires ne
sont pas des professionnels du marketing et les @R¥n conséquence tendance a
étre peu visibles, accessibles souvent uniquemeptiisl une page du site de la
bibliotheque. L'initiative des bibliothécaires anedins, aveSlam the Boardgeut
ainsi étre un bon moyen d'utiliser des servicesadg&gnnus et bien visibles sur
Internet pour promouvoir les SRV de bibliothequewvaoriser le savoir-faire des
professionnels de l'information. La publicité est effet indispensable pour faire
connaitre un service aux plus grand nombre. Paeuver, un reportage consacré a
BiblioSésame et diffusé dans I'’émission Téléematimers 2010 a valu au réseau de
recevoir en quelques jours pas moins de 1808 qumssticontre 382 le mois
précédent, soit une augmentation de prés de 508%s! I'effet du reportage est vite
retombé, le nombre de questions diminuant rapidéerdés le mois suivant. La
promotion doit donc, pour étre réellement efficaamefaire en continu. A une échelle
plus modeste, on pourrait envisager de proposdienmpointant vers le service sur
toutes les pages du site de la bibliotheque, deogser en cas de recherche

infructueuse dans le catalogue de contacter uriothBkaire en ligne ou encore
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d’intégrer les réponses fournies par le SRV aunltéts du catalogue, comme le fait
la bibliotheque de Lyon avec son Catalog+ qui g¥ée les réponses du Guichet du
Savoir. Les bibliothécaires d’Ubib ont, quant & ,ecxéé une page Facebdbdlkui
permet aux personnes y étant abonnées de suivaetigalités du service et d’avoir
accés au chat et au formulaire. Ils ont égalemampté une applicatidf) congue par
OCLC pour ce méme réseau social, que tout usagdar gjeuter a son profil

Facebook afin d’avoir acces a tout moment au widgethat.

D’autre part, promouvoir le SRV d’une bibliothegarerait également I'avantage de
bénéficier a la bibliothéque elle-méme. Les bibblémiues auraient ainsi tout intérét a
ne pas considérer les moteurs de recherche uniguiezoenme une menace mais
aussi comme un atout permettant aux usagers atilisa moteurs de recherche de se
voir renvoyer vers un SRV de bibliotheque. D’ounlfiortance du référencement :
aujourd’hui, seul le Guichet du Savoir est bienbles sur Google. Ainsi, lorsqu’un
usager interroge un moteur de recherche, si lel@tuidu Savoir a déja répondu a
une question similaire, celle-ci apparaitra darssdeemiers résultats. Un meilleur
référencement permettrait notamment de touchgelees qui, nous l'avons vu, sont

de gros utilisateurs des moteurs de recherche.

Il est également nécessaire de promouvoir norspalement I'existence des SRV
mais aussi d’insister sur leurs objectifs. Tropsdgers, en effet, pensent encore
gu’ils n'ont pour but que de répondre a des demmrubliographiques ou de
répondre a des questions uniquement relatives andenau livre. Une telle
conception du service risque évidemment d’empédhsrutilisateurs potentiels d'y

avoir recours alors qu'ils auraient eu tout intérés faire.

Les usagers de BiblioSésame, bien que nombreuxcansgdérer autonomes dans la
connaissance des outils et des techniques de obehdlinformation, semblent étre

conscients de manquer des moyens de valider lesmations qu’ils trouvent sur

>4 Disponible & I'adressehttp://www.facebook.com/pages/ubibfr/58648718{68nsulté le 29 aolt
2010).

% Disponible & I'adresse :
http://www.facebook.com/pages/ubibfr/586487 187 &8gihs/application.php?id=162389504990
(Consulté le 29 aodit 2010).
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Internet et font pour cela confiance aux biblio#iges. Mais la nouvelle génération
des Digital Natives considere souvent Internet comme une source fiable
d’'information et tend a se passer du bibliothécaioenme médiateur. Or, les
bibliothécaires ont un réle majeur dans l'auton@titsy des usagers, notamment
pour leur permettre d’acquérir un esprit critiqaed au flot d'informations délivrées
par Internet. Mais encore faut-il qu’ils sachenmeooent procéder : I'autonomie
s’apprend. L’autonomisation semble donc ne pouseiiconcevoir sans formation,
celle-ci s’entendant aussi bien pour les usagees ppur les bibliothécaires eux-
mémes, souvent dépassés par les évolutions teg/mpaés que connait le monde des
bibliotheques. La concurrence que subissent les BMique également que les
répondants soient capables de garantir une réelertise professionnelle et
apportent de la valeur ajoutée a de tels serviéesncore le role de la formation est

crucial.
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3 La formation pour 'autonomisation ?

3.1.La formation a la recherche d’information : un rdéesoin

3.1.1 Un enjeu majeur de la société de I'informatio

Des les années 1970, des réflexions sur la sodeétél'information et le
développement des technologies de linformation ®ot le jour et se sont
accompagnées d'une préoccupation internationaleuautle la question de la
maitrise de linformation. Avec I'émergence de laciété de l'information, la
recherche d’information et de documentation n’eésadmais plus limitée a la
recherche ponctuelle s’inscrivant dans le cadre dravail d’étude pour lequel on
pouvait concevoir que l'usager n'ait pas nécessardg besoin de savoir finement
comment procéder pour rechercher lui-méme puisgidilrait sans doute pas besoin
de remettre en pratique ces savoirs. Aujourd’hwi¢ade tous les jours, aussi bien
personnelle que professionnelle, est rythmée par rdeherches d’informations,
simples ou complexes. Savoir rechercher de I'infdrom fiable devient un besoin
guotidien, donc plus uniqguement I'apanage des psafanels de I'information. Forte
de ces constats, TUNESCO a initié de multiplesjgisorelatifs a la maitrise de
'information tels qu’'un débat, lancé en 2005, sarformation a la maitrise de
linformation®® qui a permis de définir les objectifs de celleciLa formation a la
maitrise de l'information vise a développer a lésfta compréhension critique et la
participation active. Elle permet aux individus, ilisateurs des sources
d’information, d’interpréter cette information eedormuler sur elle des jugements
éclairés ; mais elle leur permet aussi de devenitear tour des producteurs
d’'information, et de prendre ainsi une part pludiae a la vie de la société. Il s'agit
de développer les facultés tant critiques que ciéed des individus »ll a été
réaffirmé que tous les secteurs d’activité étatenchés par ces enjeux et que la
formation devait étre introduite dans les programrd@nseignement du primaire,

secondaire et tertiaire et dans la formation de$epsionnels de l'information. Ces

* UNESCO, 2005. Paris : UNESCO, [consulté le 22/0809. Débat thématique sur la formation a la
maitrise de I'information au siege de 'TUNESCO.

Disponible sur Internethttp://portal.unesco.org/ci/fr/lev.php-

URL ID=18565&URL_DO=DO_TOPIC&URL_SECTION=201.html




derniers semblent avoir pris la mesure de ces emeisque leChartered Institute of
Library and Information Professional§CILIP), une organisation professionnelle
anglaise pour les bibliothécaires, les spécialideebinformation et les gestionnaires
du savoir, a déclaré lors de ce méme débat quertaation a la maitrise de
I'information c’est« savoir quand et pourquoi vous avez besoin d’mftion, ou la

trouver, et comment I'évaluer, I'utiliser et la comaniquer de maniére éthique. »

Des 1974 émerge le termeirdbrmation literacy mentionné par Paul Zurkowski,
président de I'Association de lindustrie de linfioation (IIA), en paralléle du
développement de la société de l'information gacsbmpagne de I'affirmation de
la nécessité d’étre capable de maitriser I'inforamatLe concept, qui ne se limite pas
au domaine de I'éducation mais est applicable a s secteurs, se précise dans les
années 1980 et est officialisé dés 1989 par I'AlLA &g définit ainsi: « Etre
compétent dans l'usage de l'information signifieedion sait reconnaitre quand
émerge un besoin d’information et que lI'on est tdpade trouver I'information
adéquate, ainsi que de I'évaluer et de I'exploit La décennie suivante voit
I'extension du concept gtiformation literacyliée a I'explosion d’'Internet et des
nouvelles technologies de l'information. Dans leng® universitaire, Association

of College and Research Librarié8CRL), une division de I'ALA regroupant des
professionnels de bibliotheques universitaireseetedherche, a élaboré en 2000 des
standards, intitulésinformation Literacy Competency Standards for Highe
Education® définissant les compétences informationnellegsgaires aux étudiants.
Ces normes ont été traduites en 2005 par des thiétiaires du CREPUQ et
deéfinissent linformation literacy (traduite par « compétences informationnelles »)
comme lI'ensemble des aptitudes permettant aux ittv« de déterminer les
moments ou ils ont un besoin d’information et, eiter, d’évaluer et d’utiliser

cette information ¥. D’autres traductions de ce concept existent, piesguelles

" American Library Association, 1989. Chicago : ALjpnsulté le 12/09/2010]. Presidential
Committee on Information Literacy: Final Report.

Disponible sur Internet :
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/publicatidnbitepapers/presidential.cfm

%8 Association of College and Research Libraries, 2@fcago : Association of Research Libraries,
[consulté le 24/08/2010]. Information Literacy Cogtency Standards for Higher Education [20 p.]
Disponible sur Internethttp://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/standardsigiards. pdf

¥ CREPUQ, 2005. Montréal : CREPUQ, [consulté le 84010]. Norme sur les compétences
informationnelles dans I'enseignement supériedtAssociation of College and Research Libraries
(ACRL) [15 p.].

Disponible sur Internethttp://www.crepug.gc.ca/IMG/pdf/normeacrl-web-03-0% pdf
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« littératie », « maitrise de I'information », «ttwe informationnelle » ou « culture
de l'information ». Le lien entre l'acquisition die plus grande autonomie et celle
de compétences informationnelles apparait fréquermndans ces normes qui
stipulent que les compétences informationnefleermettent aux apprenants [...] de
devenir plus autonomes et d’exercer un plus graodtréle sur leur propre
apprentissage »« permettent la pratigue de recherches autonomesuitiplient

« leurs occasions d’apprendre de facon autonomeesaune [...]Jqu’ils développent
leur pensée critique dans le but toujours d’acamitur autonomie »Le lien entre
autonomie et formation est également réguliérengtaibli. En effet, les normes
recommandent que les professeurs établissent leextes d’apprentissage par le
biais de cours magistraux et de débats dirigéseties bibliothécaires donnent des

formations sur la recherche d’information aux énts et aux professeurs.

En France, cette nécessité de formation a l'unitéeis fait son apparition dés le
début des années 1990, notamment avec le rappottMayer » de 1990 intitulé
Information et compétitivif8 qui faisait le lien entre la compétitivité économme et
les actions de formation du primaire a I'enseignetmsipérieur et en formation
continue. En 1998, lors des journées d’étude coésaa la transdisciplinarité dans
I'enseignemerit, Edgar Morin souligne la nécessité de permetappientissage de
« concepts et opérateurs transversay $université et affirme que les questions
épistémiques qui portent sur les connaissancesdbitre posées. Ces questions ne
sont formulées ni dans les lycées, filLkniversité, que ce soit pour les scientifiques,
les littéraires ou les historiens. Si réforme ilitdp avoir dans ce domaine, elle doit
viser I'Université [...]. Je pense [...] qu'un dixi@émdes cours devrait porter sur les
problemes épistémiques, a commencer par celui degepts et opérateurs
transversaux »Mais la formation a l'information comme facteur gfanomie des
individus est désormais envisagée dés l'enseignemeémaire qui comporte un
socle commun de connaissances et de compétencelsianit septompétences dont
une intitulée « l'autonomie et l'initiative ». Leédret relatif a ce socle commun
stipule gu’«il est essentiel que I'Ecole développe la capad#s éleves a apprendre
tout au long de la vie. L’autonomie est une condittde la réussite scolaire (...)

% MAYER, R., Secrétariat d’Etat auprés du Premiemistie chargé du plan, 199@formation et
compétitivité Paris : La documentation francaise, 320 p.
®.MORIN, E., 1999Le défi du XXléme siécle : relier les connaissanBesis : Seuil, 471 p.
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chaque éleve doit connaitre les processus d'ap@®ade, ses propres points forts et
faiblesses (...) Il faut que I'éleve se montre capal@ concevoir, de mettre en ceuvre
et de réaliser des projets individuels et collecfif..) définir une démarche adaptée
au projet ; trouver des partenaires, consulter gessonnes-ressources ; prendre des
décisions, s’engager et prendre des risques, &dDans le cadre de la maitrise de
I'information, un cours d’éducation aux médias & étéé par le Ministére de
'Education nationale et intégré aux programmesnsBggnement des premier et
second degrés afin de fournir aux futurs citoyerles compétences pour savoir
décrypter I'information, prendre la distance néass a I'analyse critique, I'utiliser

et étre soi-méme producteur de contenult s'agit pour les éléves d’'apprendre a
analyser et a comprendre les contenus, de maitesdangages, notamment celui
des images, de connaitre et de pratiquer les médesscours sont souvent issus de
partenariats entre les professeurs-documentabsties enseignants de disciplines et
consistent par exemple en I'étude de Unes de jomrnBanalyse de textes et
d'image ou débats sur le theme de la liberté dgrdgse. Le Centre de liaison de
I'enseignement et des médias d’information (CLEMI)in établissement public sous
la tutelle du Ministére de I'Education nationale asisocié au Centre national de
documentation pédagogique (CNDP), est chargé dkidation aux médias dans
'ensemble du systeme éducatif francais depuis3 168 établit des partenariats
constants entre enseignants et professionneldrderthation. Il élabore également
des manifestations telles que la Semaine de Ia@etisdes médias dans I'Ecole qui a

lieu chaque année.

On le constate, des actions de formation a l'inftian sont menées, aussi bien de
facon théorique que pratique, dans les écolesgmdl, lycées et universités pours les
éléves et étudiants. Mais qu’en est-il dans ledidiii®ques, autre lieu privilégié

d’acces a I'information, et plus spécifiquementslls services de référence ? Car si

I'autonomie peut étre favorisée par la formatiaomme par 'usage des SRV, peut-

%2 Ministére de I'éducation nationale, 2006. Patiggifrance, [consulté le 26/08/2010]. Décret n°
2006-830 du 11 juillet 2006 relatif au socle comndegnconnaissances et de compétences et modifiant
le code de I'éducation.

Disponible sur Internet :
http://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do;jsemsid=DB7CFC65B8C10D4DB9B71A5F92154AA
5.tpdjo07v_27?cidTexte=JORFTEXT000000818367 &cateddein=id

83 CLEMI, 2010.CLEMI. Paris : CLEMI, [consulté le 10/09/2010].

Disponible sur Internet :

http://www.clemi.org/
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on alors considérer que ces derniers puissentit@rsen eux-mémes un mode de
formation a l'information ? Jean-Philippe Accaraffirme et liste ce qui constitue

selon lui les objectifs de la formation a I'infortizan telle qu’elle peut étre prodiguée
par les SRY*:

- le repérage des sources d’information en généralelies proposées par le
service de référence en particulier

- I'appropriation des moyens de recherche offerts

- la détermination de critéres pour la recherch&ealuation de I'information

- la maitrise de la méthodologie de recherche d’médion

- et au final, 'autonomie de I'utilisateur

La encore, autonomie et formation sont étroitemlédgs, I'autonomie étant la
conséquence de l'acquisition des différentes coempéss listées. Si on peut
présupposer que l'usager maitrise au moins pantielht I'outil technique car il
utilise linformatique pour poser sa question, lEnaissances et compétences
nécessaires se limitent toutefois a un usage de Masagit uniguement de savoir
naviguer sur Internet et remplir un formulaire diliser le chat. Maitriser les outils
de recherche d’information suppose une formaticgciipue. Dans le cadre d’'un
SRV, nous l'avons vu, I'entretien de référence iadispensable pour garantir un
service de qualité, donc l'acquisition d'une plusargle autonomie. Mais cette
médiation virtuelle entre le bibliothécaire et Bger ne peut suffire a constituer une
formation en tant que telle, quelle que soit lacimén de la réponse apportée.
D’autre part, si la maitrise de I'information pags® la maitrise de l'informatique,
elle ne peut se résumer a cela. La maitrise deard@es intellectuelles de recherche

est un enjeu aussi, sinon plus, important.

Les difféerents textes évoqueés le montrent, autosatioin de l'usager et formation
semblent, sinon indissociables, étroitement liéaisMacquisition d’une plus grande
autonomie ne passe pas nécessairement par la mace d’actions de formation
cadrées, formalisées, suivant le schéma classiquprafesseur enseignant a ses

éleves. En bibliotheque, par exemple, la rédactierguides a l'usage du lecteur,

4 ACCART, J-P., 2008Les services de référence. Du présentiel au virfetis : Cercle de la
Librairie. 280 p.
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I'élaboration d’'une signalétique claire ou encdoedanisation spatiale sont autant
d’éléments permettant a 'usager de mieux se regér€orienter, sans avoir a faire
appel au bibliothécaire. Pour Elisabeth Noel, qooasable de la cellule Formation a
l'information scientifique et technique (FORMIST)l'&cole nationale supérieure
des sciences de linformation et des bibliotheqUESNSSIB), ils constituent

cependant des préalables a des actions de formatioire des outils

d’autoformatioi®. En revanche, le questionnaire usagers comme négtiens

auprés des répondants de BiblioSésame ont mongg¢ lhen que les réponses
apportées par le service soient une premiére apprae la méthodologie de
recherche d’information, a condition que le répondedécrive sa démarche de
recherche et cite ses sources, elles ne sont fiésastes pour former réellement
'usager. Le réle de formation est plus souventtaté a la bibliotheque dans son

ensemble, et non au seul SRV.

3.1.2 Une mission de formateur du bibliothécaire amposer

Si les termes varient pour désigner le role de &eor du bibliothécaire, allant de
« guide » a « passeur » en passant par « pédagpgeakii-ci est bien ancré dans les
perceptions que les bibliothécaires ont de leuienéde méme que la question de
'autonomie est présente dans les textes définigearmissions de la bibliothéque,
celle de la formation des usagers et du réle édudatla bibliothéque l'est tout
autant. Les deux notions sont dailleurs forteméées. La charte du C3B
mentionne ainsi dans son article 5 gqukes bibliotheques ont un réle de formation
des usagers aux méthodes de recherche des docuanesitgju’a I'utilisation des
réseaux documentaires Le Manifeste de 'UNESC® considére I'éducation
comme l'une des missions-clés de la bibliothequbligue et stipule que cette

derniere« est une force vivante au service de I'éducatida,la culture et de

5 NOEL, E., 2000. « S'autoformer en bibliothéquém»RIONDET, O. (dir.).Former les utilisateurs
de la bibliothéqueVilleurbanne : ENSSIB.

% Conseil Supérieur des Bibliothéques. 1991. PaEi8B, [consulté le 28/07/2010]. Charte des
bibliothéques.

Disponible sur Internethttp://enssibal.enssib.fr/autres-sites/csb/csb:btral?g=autres-
sites/csb/csb-char.html

87 UNESCO. 2010. Paris : UNESCO, [consulté le 28/0709. Manifeste de 'UNESCO sur la
bibliotheque publique.

Disponible sur Internethttp://www.unesco.org/webworld/libraries/manifeglidsaman_fr.html
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l'information » qu'elle doit « soutenir a la fois l'auto-formation ainsi que
I'enseignement conventionnel a tous les niveawilitéa le développement des
compétences de base pour utiliser l'informationl'ieformatique » et que« des
programme d'assistance et de formation des utdisat doivent étre fournis pour les
aider a bénéficier de toutes les ressource®uitre la formation de I'usager, celle du
bibliothécaire est également abordéela formation professionnelle et continue du
bibliothécaire est indispensable pour assurer dewises adéquats.»Le Code de
déontologie du bibliothécai¥® ajoute que ce derniex développe son savoir
professionnel, se forme et forme afin de maintanithaut degré de compétence »
Ajoutons qu’en France, I'histoire des bibliothequesst étroitement liée a celle de
I'école. Elles ont accompagné le développementimgruction publique avec la Loi
Guizot de 1830, la création de la Ligue de L'Ensemgent de Jean Macé en 1866 et
la Loi Ferry de 1881, en tant qu'outils permettdatcombattre I'analphabétisme et
de répandre le savoir, dans la lignée de I'Eduna®opulaire. Elles ont en outre été,
jusqu’en 1975, rattachées au ministére de 'Edanatlationale. La bibliotheque est
ainsi souvent percue comme complément de I'écalgoukd’hui, les bibliotheques
de lecture publigue sont placées sous la tutelleVichistere de la culture mais
gardent souvent des liens avec les établissemeatsires, notamment les écoles
primaires, grace au plan de création et de développt des bibliothéques centres
documentaires (BCD), lancé par le Ministére deutadion nationale en 1993. Le
bibliothécaire reste donc fortement associé a unssiom d’éducation et de

pédagogie auprés des usagers, jeunes comme adultes.

Gweénaélle Lancelot et Delphine Secroun ont list itelicateurs de la démarche
pédagogique du bibliothécaire dont le principal lessuivant :« le bibliothécaire,
dans l'aide qu'il apporte a l'usager, lui expliguea démarche d’informations,
d'orientation, de recherche documentaire a suiain de le rendre autonome. Cet
indicateur se décline de plusieurs fagons :

- le bibliothécaire explique la démarche d’une fatb@orique ;

% Association des Bibliothécaires de France. 2088sP ABF, [consulté le 28/07/2010]. Code de
déontologie du bibliothécaire.

Disponible sur Internethttp://www.abf.asso.fr/pages/interieur-
contenu.php?categorieTOP=6&categorie=46&id_cont&Bu=
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- il donne directement la réponse (ce n'est évidemnpas une méthode
pédagogique, mais il arrive que le bibliothécaiee fasse par manque de
temps) ;

- il explique la démarche d’'une facon théorique,daishercher le lecteur, puis
cherche avec lui si ce dernier ne trouve pas ;

- il explique la démarche au lecteur, tout en ladaisavec lui. §°

Cet indicateur s’'applique au bibliothécaire faceud usager, au sein de la
bibliothéque mais I'on constate qu'’il correspona différentes attentes des usagers
et pratiques des répondants et est donc entiéretrargposable a une situation
d’interaction a distance entre un bibliothécairerusager, dans le cadre d’'un SRV.

Le r6le de pédagogue du bibliothécaire-répondardasc certain.

Mais bien que les bibliothécaires soient conscieletdeur role de formateurs, les
représentations traditionnelles du métier ne latspas de place a cette fonction. En
bibliotheque de lecture publique, le bibliothécarste souvent associé a un role de
conservation des documents, et avant tout du livee, tourné vers les nouvelles
technologies, laissant peu de place au contactlevecteur, voire le fuyant. Dans le
domaine de I'’éducation, si 'on admet I'importarttene formation a l'information,
celle-ci est rarement considérée sur le méme plae lgs autres formations
dispensées de I'école a l'université. Il existelars un paradoxe entre I'explosion
de l'offre documentaire et informationnelle qui dena I'information une place de
plus en plus centrale et la difficulté a faire mwc I'information-documentation
comme une discipline a part, di a son caracterangversal » pour reprendre le
terme employé par Edgar Morin. En conséquencéesle et I'université ont pris
conscience de limportance d'une formation a [I'mf@tion, linformation-
documentation reste une discipline a la croiséedtes les autres disciplines et de
ce fait, souvent prise en charge par les enseigrdmtces autres disciplines qui
généralement ne maitrisent pas toutes les sustiieéla recherche d’'information.
Les enseignants, qui ne pergoivent pas toujoursrole de formateurs des
bibliothécaires ou des documentalistes, sont sdaueédinents a les considérer comme

%9 LANCELOT, G., SECROUN, D., 1998. « La pédagogiebihliothécaire »Bulletin des
Bibliotheques de Franca® 6, p. 60-63.
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des partenaires et peinent méme parfois a voirtétét d'une formation a
I'information. Il n’est d’ailleurs pas rare que leaseignants de disciplines ignorent
que les professeurs-documentalistes sont titulaotesn CAPES et ont par
conséquent le méme statut d’enseignant et le mélaale formation. A l'université
en revanche, les bibliothécaires n'ont pas le stdlenseignant. Si les missions
revenant aux enseignants sont celles, traditioesietle formation méthodologique
des étudiants dans leur domaine disciplinaire évaluation des apprentissages, le
positionnement des bibliothécaires en tant que dbenrs inverse un certain schéma
fonctionnel, voire hiérarchique, encore fortemenhcré dans [linstitution
universitaire. Mais dans I'enseignement secondacemme tertiaire, le
documentaliste ou bibliothécaire est souvent smiscléré comme fournisseur d’'un
lieu, le CDI ou la BU, et des ordinateurs qu’elEntent, soit ignoré. Il n'est pas
systématiquement considéré comme un partenairemseignant de discipline ayant
un savoir-faire a transmettre mais est plus vodoatassocié aux outils et non au
travail de démarche intellectuelle qui est pourtargoint essentiel de la formation a
la recherche d’information. La question n'est paseffet de former les jeunes a
I'utilisation d’un ordinateur et a la navigationrslnternet. Il est évident que la
maitrise technique des outils est une des carsiiterés dedDigital Natives qui
savent parfaitement l'acquérir par eux-mémes. Evarrehe, I'acquisition des
compétences permettant d’évaluer le type d’inforomatencontrée, sa pertinence, sa
fiabilité, peut difficilement faire I'impasse d’usgpprentissage donc d’'une formation.
Il s’agit bien ici de donner les moyens de dévedsgmn esprit critique pour pouvoir
juger l'information par soi-méme, en toute auton@nhia question est alors de savoir

comment former, avec quels outils, selon quelledatiies.

3.2 Quelle offre de formation en BU et BM ?

3.2.1 Le cadre législatif a I'Université

La réforme « Bayrou » :
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La méthodologie documentaire entre a l'universitécala « réforme Bayrou » en
1997. L'arrété du 9 avril 1997 relatif au dipldm'étddes universitaires générales, a
la licence et & la maitri§emet en place une unité d'enseignement de méthgidolo
du travail universitaire (UEMTU)« permettant l'apprentissage des méthodes,
pratiqgues et savoir-faire nécessaires a la réusditdudes a l'université. Elle doit
permettre a chaque étudiant de construire son prageformation et de développer
ses capacités d'autonomie dans le travail et la umversitaires, dans la
communication écrite et orale, dans la pratique nd'ulangue étrangere »Le
Bulletin Officiel de 'Education nationale préciea mai 1997 les moyens de remplir
ces objectif§': « préparer une bibliographie, utiliser une bibliétue et les
nouvelles sources d’information, prendre des notésumer un article ou un
ouvrage, s’initier au travail en groupe, construiten projet d’étude et un projet
professionnel, pratiquer une langue étrangerePar cet arrété, l'autonomie des
étudiants est considérée comme un facteur impodankutte contre I'échec des

étudiants de . cycle.
La réforme LMD et le Certificat informatique et Int ernet :

A partir de I'année universitaire 2002-2003, daaschdre de la réforme LMD
(Licence, Master, Doctorat), de nouvelles disposgisont mises en application par
'arrété du 23 avril 2002 relatif aux études unsigires conduisant au grade de
licencé? qui précise que«la formation intégre I'apprentissage des méthodes
travail universitaire et celui de l'utilisation desessources documentaires Be
nombreuses universités francaises ont alors ir&stalgs enseignements de
méthodologie documentaire au sein des cursus Gmsnes. L'intégration de

I'Université francaise dans I'espace européen deskignement supérieur a permis

O Ministére de I'éducation nationale, de I'enseigeetsupérieur et de la recherche, 1997. Paris :
Légifrance, [consulté le 26/08/2010]. Arrété dw8ilal997 relatif au diplome d'études universitaire
générales, a la licence et a la maitrise.

Disponible sur Internet :
http://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do;jsessid=9555F2601028F060210ACDAOC580E5EE .t
pdjo07v_3&dateTexte=?cidTexte=JORFTEXT00000074833t&gorieLien=cid

"t Ministere de 'Education nationale, 19%ulletin officiel de 'Education nationaja® 19, 8 mai
1997, p. XLII.

2 Ministére de I'éducation nationale, 2002. Patiggifrance, [consulté le 26/08/2010]. Arrété du 23
avril 2002 relatif aux études universitaires cosduat au grade de licence.

Disponible sur Internet :

http://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidiex JORFTEXT000000590566&date Texte
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de faire évoluer les modeles éducatifs traditionm# mettant 'accent sur une plus
grande autonomie de I'étudiant dans la construat®ees apprentissages.

En paralléle est instauré le Certificat Informagéiget Internet (C2i). Décliné en deux
niveaux, il estinstitué« dans le but de développer, de renforcer et delemala
maitrise des technologies de l'information et dedenmunication par les étudiants
en formation dans les établissements d’enseignersapérieur %°. Outre les
compétences informatiques, le référentiel de nivieaise a développer les savoirs et
savoir-faire informationnels, notamment au seinddumaine de compétences B2

« Rechercher lI'information » :

- distinguer les différents types d'outils de recher¢
- formaliser les requétes de recherche ;
- récupérer et savoir utiliser les informations (@extnage, son, fichiers,

pilote, applications, site...).

Le niveau 2 est décliné en plusieurs C2i « métieen fonction des orientations
professionnelles des formations dispensées quigmtuwclure des domaines de
compétences documentaires et informationnelleseptibtes d’étre intégrés dans les
enseignements de méthodologie documentaire. Adtitseemple, le C2i 2 Métiers de
la santé inclut quatre domaines de compétences ddmt premier a trait a
linformation en santé dans sa dimension de docuatiem »*. Les compétences
documentaires relatives a ce domaine et nécessaitebtention du certificat sont

ainsi libellées dans le référentiel national :

- utiliser les outils de codification de I'informatieen santé ;
- rechercher des informations en santé sur Internet ;
- évaluer la qualité de l'information en santé sterimet ;

- mettre en ceuvre une veille documentaire professitn

3 Ministére de I'Education nationale, Ministére deRecherche, 2002. Paris : MEN, MR, [consulté le
26/08/2010]Bulletin officiel de I'Education nationaJe® 19, 9 mai 2002.

Disponible sur Internet :

http://www.education.gouv.fr/botexte/bo020409/MENDQA078C.htm

" Ministére de I'Education nationale, Ministére teniseignement supérieur et de la Recherche,
2009. Paris : MEN, MESR, [consulté le 27/08/201tRi Métiers de la santé : référentiel.

Disponible sur Internet :

http://www?2.c2i.education.fr/sections/c2i2ms/refdrel/referentiel
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Le Plan Licence :

En 2008, un plan pluriannuel pour la réussite eenice (2008-2012) a été lanceé par
Valérie Pécresse, alors ministre de I'Enseigneraepérieur et de la recherche, dans
le but de rénover le grade de licence et de divmerdeux le taux d'échec en
premiere année a l'université. Ce plan replace dauthentation et la recherche
documentaire comme indispensables a la réussiteersitaire et a l'insertion
professionnelle. La encore, la capacité a se doctenele maniére autonome
apparait comme une compétence essentielle pour émdiant. Le document
d’orientation relatif au plan licen€efait ainsi mention de la documentation au
service de deux objectifs fondamentaux de la premiannée :« renforcer
I'encadrement pédagogiqueen instaurant des la prérentrée des rencontreslese
acteurs de l'université et un acceés aux ressoyédagogiques, st renforcer les
compétences pour préparer l'insertion professioleneu permettre la poursuite
d’études »a travers la maitrise des TIC et des méthodesagiaik (apprentissage de

'autonomie, de la recherche documentaire, dedate critique...).

3.2.2 De nombreuses formations en BU...

L’inscription des formations a la recherche docutaiee dans les textes législatifs a
permis un essor des offres de formation dans leg@ldont désormais pléthoriques.
Le site Bibliopédia propose une liste, non exh&esties universités francaises
disposant d'un service de formation documenfiir&oixante-trois écoles ou
universités sont ainsi recensées. Bien que la m@jdes formations dispensées
actuellement se limite le plus souvent a une ptétien du portail du SCD sur
environ deux heures, il est de plus en plus fréguere les SCD s’associent a
d’autres poles de l'université pour proposer deméions plus spécialisées. C'est

> Ministére de 'Enseignement supérieur et de laeeche, 2007. Paris : MESR, [consulté le
27/08/2010]. Plan pluriannuel pour la réussiteiegnice : document d’orientation.

Disponible sur Intrnet :

http://media.enseignementsup-

recherche.gouv.fr/file/Communiques/01/8/orientdimmnce 21018.pdf

"% Bibliopedia, 2010. Paris : Bibliopedia, [consuké&7/08/2010]. Formation des usagers en BU.
Disponible sur Internet :

http://www.bibliopedia.fr/index.php/Formation_desagers_en_BU
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par exemple le cas de l'université Paris-Descarele SCD s’est associé a la cellule
TICE pour mettre en place un programme de formaiida recherche documentaire
qui integre désormais les enseignements du C2ersétie la santé en DCEM 3 et
DCEM 4. Le SCD propose en outre toute une séritoaeations (veille, recherche

documentaire, évaluation de l'information...) intéggéaux enseignements pour les

étudiants de licence et masfer

A l'université de Lyon II, les formations a la resbhe documentaire ne sont pas
obligatoires mais peuvent étre organisées a la dWéenales étudiants ou des
enseignants, individuellement ou en groupe. Laal@tdle contenu de la formation
sont fixés en fonction des besoins exprimés au mowhe la prise de rendez-vous.
Des documents d’autoformation sont également mdisposition sur le site de

I'université : module d’initiation a la recherch@alimentaire (pouvant servir a la
préparation du C2i), tutoriels vidéo d’aide a laherche documentaire, sélection de
sites d’aide a la recherche d’information préseniad’outil de partage de signets

Delicious’®

L'université Paris VIII, pionniere en matiere derrf@ation des étudiants a la
méthodologie documentaire depuis 1985, a, quaniiea rendu obligatoire dans
plusieurs filieres un enseignement de « Méthodeldgcumentaire et traitement de
l'information »"°. La formationa pour objectif de former & un usage maitrisé et
raisonné des ressources documentairegt> de permettre« I'acquisition de

compétences méthodologiques et la capacité dexi@ilecritique » Elle s’articule

autour de trois axes (la recherche d’informati@nyalidation de I'information, son
utilisation dans le cadre d’'un projet universitpigui visent a familiariser les

étudiants avec les outils de recherche, génémlistespécialisés, nécessaires aux

" Service commun de la documentation de Paris Desc&010. Paris : SCD Université Paris
Descartes, [consulté le 06/09/2010]. Formationr@gspar le SCD en 2010-2011.

Disponible sur Internet :

http://www.bu.univ-paris5.fr/spip.php?article1012

8 Université Lyon 2, 2010. Lyon : université Lyon[@pnsulté le 06/09/2010]. Formation a la
recherche documentaire.

Disponible sur Internet :
http://www.univ-lyon2.fr/documentation/formationst@&recherche-documentaire-
383700.kjsp?RH=WWW567

" Université Paris 8, 2008. Etudoc : méthodologiwensitaire et traitement de I'information. Paris :
université Paris 8, [consulté le 06/09/2010].

Disponible sur Internet :

http://etudoc.wordpress.com/




recherches bibliographiques, et aux méthodes deertrent et de validation de
I'information. La formation est menée conjointempat des enseignants en sciences
de linformation et de la communication, des enserigs disciplinaires et des
personnels de bibliotheque, ce qui permet d’addpteenseignements aux besoins
des étudiants, en fonction de leur filiere d’étudeur les étudiants de licence 1, une

visite de la bibliotheque universitaire sert degpable a la formation.

3.2.3 ... mais un développement difficile en BM

Si la formation a la recherche documentaire esbrdésis inscrite dans les textes
législatifs relatifs a I'enseignement universitaiie n'en est rien concernant la
formation des usagers en bibliotheque publique.nif#gne qu’aucun texte de loi
n'encadre les missions des bibliotheques, la létsi est inexistante concernant les
éventuelles actions de formation pouvant étre meseplace par les bibliothéques.
Seuls les textes non |égislatifs cités précédemmmemitionnent le réle de formation
de la bibliothéque et donnent des pistes, trés amgde mises en ceuvre de
formations. Autre difficulté pour la mise en plad@actions de formation en BM :
I'extréme hétérogénéité des publics et le faitlguie soient pas captifs, a lI'inverse
des BU ou les publics et leurs besoins sont plagefaent identifiables. En BM, il
est nécessaire d’attirer les publics qui ne frétprarla bibliothéque que par volonté
et non parce que c’est un passage obligé dansrdelldtnent de leurs études. De
nombreuses bibliothéques publiques proposent capenies ateliers de formation a
la navigation sur Internet mais elles vont printépgent étre consacrées a la maitrise
informatique des outils et rarement aborder lesstijpies de méthodologie de
recherche documentaire et d’évaluation de l'infdrorg a l'inverse des formations
en BU. Les aides a la recherche documentaire vaumesit prendre la forme de
tutoriels ou de listes de sites utiles, proposédesgite de la bibliothéque mais ne
vont pas faire I'objet de formations aupres de ibibEcaires. Encore une fois,
I'accent est mis sur la maitrise technique deduehn autoformation, plutdt que sur
la maitrise des démarches intellectuelles nécessaitoute recherche d’'information
efficace et qui devraient constituer le préalablanaapprentissage technique. Le
risque, en se concentrant exclusivement sur desatans techniques, est d’offrir a

'usager une autonomie partielle tout en lui faisamire que la maitrise technique
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d’Internet lui donne accés a toute l'informatiomnd a une autonomie totale. Or,
nous lI'avons vu, une telle autonomie ne peut s'@dgque par un apprentissage a la

fois technique et intellectuel.

Cependant, depuis quelques années, des initiatb@ame «empruntez un
bibliothécaire », inspirées comme souvent des nesdamglo-saxons (ici, Borrow a
librarian ») se développent. Pour Jean-Christophe Brochard, tel service
permettrait de mettre en avantes compétences des bibliothécaires a la dispaosit
des usagers tout en renversant la communicatiomesugu public en mettant en
avant la fourniture d'un service d'information. Ipeét de document, les usagers
savent ce que c'est et ils associent trés fortewstted activité aux bibliothéques. Le
prét de bibliothécaire, c'est une offre qui risqaierde leur parler beaucoup plus
qu'un service de renseignement ou une offre deatism»>". L’accent est donc, de
plus en plus, mis sur la personnalisation du serv@omme il a été plusieurs fois
signalé lors des entretiens, il est en effet diffid’inciter les gens a participer a des
formations généralistes qui ne répondent pas tosijauleurs besoins précis, a un
moment donné. Mais la encore, la majorité desaitivies menées en ce sens sont
conduites en BU. La recherche d’information sendrieore étre pergue comme un
besoin limité aux études et non nécessaire danselale tous les jours. Il est
important que les BM prennent conscience de l'éttéd’'une formation a la

recherche documentaire pour tous les publics.

3.2.4 Une alternative : I'autoformation

D’autres obstacles freinent le développement dedtions en bibliotheques, parmi
lesquels le manque de temps et de moyens humaiimaetiers. C’est d'ailleurs ce

qui a conduit a l'arrét des formations menées, faotiravec succes, a la Bpi. Peut-
étre pour pallier ces contraintes, des dispogitdsitoformation se développent, aussi
bien en BU qu’en BM, dispositifs qui se sont dépglés parallelement a la notion de

formation tout au long de la vie. IRctionnaire encyclopédique de I'éducation et de

80 BROCHARD, J.-C., 2008Bibliothéque = public[consulté le 20/08/2010].
Disponible sur Internethttp://bibliothequepublic.blogspot.com/2009/02/ketpde-bibliothecaires-

quand-est-ce.html
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la formatiorf* définit 'autoformation ou « formation par soi-mé&m commex le
foyer autour duquel gravitent plusieurs courantsimexes de recherche et d'action.
Véritable "pré-concept”, l'autoformation souffreceme de son imprécision et de la
multiplicité de ses acceptions. Mais c'est sandel@uaussi son aspect heuristique :
l'autoformation, synonyme d'andragogie (pédagoges cdultes) pour certains
auteurs américains représente le foyer fédératewgs dpédagogies de la
responsabilité et de I'autonomie kXautoformation est directement liée au concept
d’autonomie puisqu’elle fait appelle aux capacd&sitonomie de la personne qui se
forme elle-méme. En effet, l'autoformation met taat sur le contrGle sur
I'apprentissage et les choix exercés par l'appteriae plus, la liberté et la
responsabilité sont au cceur de ce processus @udiamt est considéré comme le «
chef d'orchestre de sa propre formation ». C'egidienant qui choisit lui-méme les
ressources et les activités qui lui semblent lesumiadaptées a sa situation. |l
procede aussi a I'évaluation de son cheminement ddipporter les ajustements
souhaitables. L’autoformation est par conséquenivestt liece a I'exercice de la
pensée critique, puisque c'est l'apprenant lui-méme gére ses démarches

d'apprentissage et qui choisit continuellement pdemmultiples possibilités.

La Bpi a mis en place, des son ouverture en 19h7espace d’autoformation
proposant de permettre aux usagers de la bibliothép disposer de tous les

documents nécessaires pour [leurs] révisions soegaiou préparer [leurs]

concours, [s’] exercer au code de la route, apprendine langue étrangere,
améliorer [leurs] compétences informatiquéd.»L’autonomie de l'usager est
encouragée mais les bibliothécaires sont présenis lp guider et le renseigner si
nécessaire. Cet espace, particulierement développé fréquenté répond
indéniablement aux besoins de ces usagers qui reambreux et souvent des
habitués. Mais si les ressources proposées sornéesarallant des logiciels
d’apprentissage de langues aux guides de rédadao@V, aucun des cédéroms,
DVD ou sites Internet sélectionnés ne concernedharche d’'information. Lors de

mon stage, j'ai eu I'occasion d’interroger un hilthiécaire de I'espace autoformation

# CHAMPY, P., ETEVE, C., et al. 200Bictionnaire encyclopédique de I'éducation et de la
formation Paris : Retz, 8" édition. 1104 p.

8 Bibliotheque publique d’information, 2010. ParBpi, [consulté le 06/09/2010]. Se former.
Disponible sur Internet :
http://www.bpi.fr/fr/la_bpi_et vous/se former.html
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sur les raison de cette absence mais il n'a paerétiesure de me fournir une
explication. Cela ne résulte pas d’'une volonté 'dallissement, la question de
I'intérét de proposer des logiciels d’apprentissageecherche documentaire semble
ne s'étre tout simplement pas posée. On peut capestn étonner de la part de la
Bpi, Bibliotheque publique @iformation et initiatrice de BiblioSésame, qui place
I'acces a l'information au cceur de ses misionsugléément, le site Internet de la
Bpi ne propose qu'une page daide a la recherclégliéd exclusivement a la
recherche sur son catalogue. Il pourrait donc @bpeortun pour la Bpi de proposer
dans son espace d’autoformation une offre de lelgi@t de sites apprenant comment
accéder a la « bonne » information, c’est-a-dinena information sélectionnée et
évaluée par 'usager, en autonomie, afin qu'’il paipar la suite I'utiliser de maniere

pertinente pour répondre a son besoin d’information

Mais bien que l'autoformation comporte de nombrenantages, elle a également
plusieurs limites. Si I'autoformation, a contrades modéeles traditionnels, favorise
davantage l'autonomisation des personnes qui vesgeformer et non étre formeées,
ce type de formation n’est cependant pas adaptéesales individus. Pour pouvoir
apprendre en autoformation, il est nécessaire @ awopréalable une autonomie déja
bien développée et une capacité d'adaptation. Ldus 7™ colloque sur
I'autoformation, qui s’est déroulé a Toulouse @uali 20 mai 2006, Philippe Carré a
listé d’autres limites & l'autoformatidh Selon lui, elle est trop souvent confondu
avec la stformation c’est-a-dire un travail solitaire sur ordinatealprs que ce
n'est qu'une des formes de l'autoformation, et gela ne doit pas exclure I'échange
et la communication avec d’autres apprenants owagmgles. Il rappelle ainsi
«qu'on apprend toujours seul, mais jamais sans lagea » D’autre part, on
imagine parfois que les dispositifs d’autoformats®raient moins colteux que des
formations classiques. Or, pour qu'ils soient effies, ils ne peuvent se fargu’a
budget constant, et sous certaines conditions dects@n, d’orientation et
d’accompagnement des apprenants. L’autoformatiocatge pas moins, elle colte
differemment. »Philippe Carré note également les résistances ed'oertaine

«culture magistrale » de la part des institutions éducatives ainsi que le

8 CARRE, P., 2006. Toulouse : Enfa, [consulté |©D861010]. Portée et limites de I'autoformation
dans une culture de I'apprenanc®,°¢olloque sur l'autoformation, Enfa, Toulouse, 18+@8i 2006.
Disponible sur Internet :

http://archives.enfa.fr/autoformation/rub-pres/peardf




développement desirjonctions paradoxales gui consistent a vouloir mettre en
autoformation les apprenants alors qu'apprendrdidun une volonté de la part de
I'apprenant, comme d’ailleurs dans le cas de tondéte de formation. On ne forme
pas les personnes, ce sont elles qui choisissesd temer. Quel I'on apprenne seul

ou avec l'aide d’'un formateur, cela n’est possdue si 'apprenant I'a choisi.

3.3Des formations de formateurs a concevoir pour les

bibliothécaires

3.3.1 Les caractéristiques du bibliothécaire de réfence

En France, la fonction de professionnel de réfé@entest-a-dire du bibliothécaire
travaillant au sein d'un service de référence, egmtisl ou virtuel, n'est pas
considérée en tant que telle et ne fait pas I'othjehe qualification spécifique. Le
professionnel de référence est un bibliothécairet done des fonctions est de
participer au service de référence, de la méme éramju’il assume des fonctions
d’accueil ou de catalogage par exemple. De méme Mmudes les taches
bibliothéconomiques demandent des compétencesfigpési, la participation a un
service de référence nécessite de maitriser cergawoirs, savoir-faire et savoir-étre.
Selon Jean-Philippe Accart, un professionnel déregice doit avoik une formation
solide, une culture générale, une connaissanceatoathe d’exercice, une maitrise
des méthodes et des outils, une disposition péigreupour telle ou telle tache, [...]
des compétences socialés. hes qualités du professionnel de référence doiéen

de deux ordres, et s’appliquent aussi bien au psadanel travaillant dans un service

de référence en présentiel qu’a distance :

- les qualités intellectuelles et comportementalgsdoit savoir écouter,
communiquer, étre disponible, faire preuve de crédt de curiosite,

d’initiative, d’ouverture d’esprit, de discrétioh@dadaptabilité.

8 ACCART, J-P., 2008Les services de référence. Du présentiel au virfetis : Cercle de la
Librairie. 280 p.
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- Les compétences techniques: il doit avoir un espréthodique et
ordonné, savoir s’exprimer oralement et par éenir un sens de la
précision et un esprit de synthéese, savoir sasipwwbléme posé sous
tous ses aspects et savoir traduire ce problemferation du systeme

documentaire utilisé.

Le professionnel de référence doit donc maitridarfais des savoirs théoriques, des
savoir-faire et des savoir-étre. Or, les facongé&mndre varient souvent entre les
SRV (le Guichet du Savoir ne met pas I'accent sudémarche de recherche, a
I'inverse de BiblioSésame) mais également en fonctles répondants, dans un
méme SRV. Comme il I'a été rappelé lors des ewetmnefi certaines personnes sont
naturellement plus empathiques, didactiques ou guages que d’autres mais la
qualité du service rendu ne peut étre assuréeidaassadoptent un profil inhérent a
ce que requiert la fonction de professionnel déreifce, respectant la déontologie du
métier de bibliothécaire et les attentes des usadean-Philippe Lamy a listé les
attentes du public par rapport aux qualités du idiiinécaire de référence,

déterminées d'aprés une étude américaine menée@sader quarante usagers de
bibliothéques américain®s

- capacité a fournir I'information rapidement,

- ouverture et disponibilité,

- courtoisie et sensibilité,

- connaissance du domaine traite,

- intuition et curiosité des autres domaines,

- continuité de la recherche et suivi du secteur,

- franchise et clarté,

- tact, diplomatie et attitude non condescendante,

- intégrité

La majorité de ces attentes portent sur les gsdtiténaines du bibliothécaire et non
sur ses compeétences techniques. Mais si certaiuraieg peuvent varier en fonction

8 SHAW, M., WHITTLE, S. S., 1986. « Selecting a refece librarian »Reference Librarian
n°14, p. 197-200.
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de chacun ou s’acquérir avec le temps et I'expéegertoutes peuvent étre
développées par le biais de formations.

3.3.2 La formation des bibliothécaires de référence

« Training of experts is one of the most importameass of planning and operating
a digital reference servicé®® Les anglos-saxons I'ont bien compris, la formation
des bibliothécaires de référence est indispengaile garantir un service de qualité.
Avant de songer a former l'usager, il faut dondodia que le bibliothécaire soit lui-
méme formé. C’est une évidence : pour pouvoir forendrui il faut étre formé soi-
méme. De méme, pour accompagner vers l'autonomiéut étre soi-méme
autonome et savoir comment proceéder pour transens#is savoirs et savoir-faire.
Pour répondre aux exigences que requiert la fomate professionnel de référence,
la formation doit donc porter sur plusieurs pointsne formation technigque a
l'utilisation des outils (logiciel de questions/oises, outils de recherche
traditionnels et sur Internet), une formation a raaitrise intellectuelle des
méthodologies de recherche et formation a la peglagoonduite d’'un entretien de

référence, style de réponse, explication de la démea

Beaucoup de formations existent pour les biblicdirés, aussi bien en formation
initiale que continue mais elles abordent prin@pant les aspects
bibliothéconomiques du métier et plus rarement cdex la médiation et de la
pédagogie a adopter face a un usager. En outrdoremtions initiales en France
sont généralistes, a I'inverse des Etats-Unis notant ou les bibliothécaires doivent
avoir, en plus d'un master en bibliothéconomie master disciplinaire, ce qui leur
permet de se spécialiser dans un domaine du saeaotrculier. Cette double

compétence peut étre un atout non négligeable tansadre d'un service de
référence. Or, Jean-Philippe Accart déplore guenseignement de la référence

repose essentiellement sur des cours de bibliogeagénérale ou spécialisée selon

8 «La formation des experts est I'un des aspectsllesimportants de la planification et de
I'organisation d’un service de référence virtuebeALLISON-BENNETT, B., KASOWITZ, A,
LANKES, D., 2000. « Digital Referend@uality Criteria ». In LANKES, D., COLLINS, J.,
KASOWITZ, A. Digital reference service in the new Millenniumaphing, management, and
evaluation New York : Neal-Schuman, p. 76.
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la formation suivie, ou sur la recherche d’inforneat, sans prendre en compte la
compétence sociale »Encore aujourd’hui, on a tendance a considérer lgs

compétences pédagogiques et sociales s’acquiereatl’axpérience. Pourtant, des
1998, Jean-Philippe Lamy recommandait que I'ensgiggnt de la référence
« repose sur des cours théoriques en psychoso@glplyis particulierement dans le

domaine de la communication verbale et non verb3le

Les formations continues, destinées aux bibliotinésadéja en poste, sont quant a
elles plus spécialisées et peuvent présenter udréintdans la formation des
professionnels de référence. A I'heure ou le métier bibliothécaire ne cesse
d’évoluer, en intégrant de plus en plus les noegetechnologies, elles-mémes en
perpétuelle évolution, la formation continue deviemdme indispensable dans la
carriére d'un bibliothécaire. Le catalogue 2011 desyes proposés par I'ADES
présente des formations, s’adressant principalenaent professionnels de la
documentation d’entreprise, en méthodologies dberete d’'information, accueil
des publics, maitrise de I'environnement technajogj écriture sur le web,
management etc. L'ENSSIB propose également desssidg formatioft, pour les
bibliothécaires des bibliothéques publiques et ensitaires, répartis selon quatre
grands thémes: Etablissement et management, Gofiec et politiques
documentaires, Publics, Technologies de linforomatet de la communication.
Toutes ces formations répondent aux besoins d’atlaptdes professionnels liés aux
évolutions des emplois et peuvent s’avérer util@ssde cadre de la pratique d’'un
SRV mais aucune n’est spécifiquement dédiée arfadtion des bibliothécaires de
référence. Ces formations représentent en outreodh non négligeable qui peut
dissuader certaines structures qui vont préférdisart leur budget pour des
formations nécessaires a I'ensemble du personngloou d’autres dépenses telles
gue les acquisitions ou I'équipement informatigae gxemple.

8T LAMY, J-P., 1998. « L'entretien de référence : mo&on & introduire dans un enseignement rénové
», Bulletin des bibliothéques de Franc® 6, p. 52-58.

8 Association des professionnels de I'informatiodeia documentation, 2010. Paris : ADBS,
[consulté le 29/08/2010]. Formation continue ADBS.

Disponible sur Internethttp://www.adbs.fr/formation-continue-adbs-
69622.htm?RH=1193321399829&RF=1193321399829

89 ENSSIB, 2010. Villeurbanne : ENSSIB, [consultd 809/2010]. La formation continue.

Disponible sur Internet :

http://www.enssib.fr/offre-de-formation/formatiomatinue




Certains SRV font alors le choix de développer m@mes des formations,
éventuellement en faisant appel a un consultanER¥ universitaire Ubib a ainsi eu
recours au cabinet Mf Documentation pour mettr@lane une formation facultative
intitulée « Savoir-répondre », axée sur la maitdeda communication par chat, et
un questionnaire annuel auprés des répondantsrduespour connaitre leur niveau
de satisfaction concernant la formation, leurs psitipns d’amélioration et leurs
besoins en formation. Je n’ai pu me procurer ldaanprécis de la formation mais
jai obtenu de la part de Nicolas Alarcon, respbsade la documentation
électronique et adjoint du conservateur chargéadeiblliotheque numérique et de
l'informatique au SCD d’Angers, les résultats desjionnaire mené en 2089La
formation a été suivie par 69% des répondants duicse ce qui laisse supposer
gu’'une majorité ne se sentait pas suffisamment ébempe pour répondre au mieux
aux usagers, ou du moins gu’elle avait des lacarmsnbler. Les répondants se sont
déclarés satisfaits ou tres satisfaits par les itiond matérielles, le contenu de la
formation, les supports distribués, la conduite slage par la formatrice et les
échanges entre les participants, tous ces poiptmdant a leurs attentes. 76% des
répondants ont déclaré avoir eu l'occasion de metan pratique les
recommandations présentées lors de la formatiorretanche, certains ont déploré
le manque d’exercices pratiques, une formation t@mrée sur la maitrise du chat
au détriment du courriel ainsi qu'un manque de fdram préalable au logiciel
Question Point. Cependant, il ressort de ces gdsulfue la formation proposée par
Ubib répond aux besoins des répondants et troumeusité dans leur pratique

quotidienne de réponse.

La plupart des prestataires de logiciels, comme ©O@Qui commercialise Question
Point utilisé notamment par BiblioSésame, Ubib B{CBAD, recommande une
pratique hebdomadaire, d’au moins une ou deux bedee'outil et une formation
de deux heures a la maitrise du logiciel pour lBsveaux répondants. Mais cette

formation est souvent insuffisante pour exploreitds les fonctionnalités du logiciel,

% ALARCON, N., 2010. Ubib.fr, [consulté le 29/08/21]1

Disponible sur Internet :

http://www.slideshare.net/alarcon/ubibfr-3521491

Diaporama de présentation d’Ubib. Les diapositB2s 42 sont consacrées a la formation des
répondants et aux résultats du questionnaire uestgpnnaire est accessible a I'adresse suivante :
http://sphinxol.univ-angers.fr/SCD/ubib_pro/ubibo fryp?lang=FR&query=input&format=html
[consulté le 29/08/2010].
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d’autant que tous les bibliothécaires ne possegest les mémes compétences
informatiques. Beaucoup de ceux qui ont débuté damiere dans les années 1970,
avant l'introduction du numérique dans les pratgjpeofessionnelles, se sentent
aujourd’hui dépasseés par les évolutions technol@gdoujours plus rapides. Ubib a
ainsi mis en place, outre une formation sur le mmoent répondre », une formation a
la maftrise du logiciel Question Point, proposée aauveaux « ubibiens’® Mais
ces formations continues proposees par les bigkptes sont généralement
facultatives et leur suivi dépend donc du bon vioultes bibliothécaires. Méme
lorsque ceux-ci sont volontaires, le manque de sepgut alors devenir un obstacle,
comme il I'a été signalé lors des entretiens réalia la Bpi. Il est par conséquent
fréequent que la formation aux logiciels de réporselstance se fasse de maniere
informelle, entre collégues, ceux participant awise depuis longtemps montrant le
fonctionnement du logiciel aux nouveaux arrivardans ce cas, bien que les
« anciens » maitrisent le fonctionnement du logicien ne garantit cependant qu'ils
soient en mesure d’adopter une posture pédagogifjcace pour transmettre leurs
compétences aux « nouveaux ». La documentatiote énise a disposition par le
prestataire et présentant par exemple les prirespfanctionnalités du logiciel, les
procédures de réponse ou le guide de I'administritainsi que des tutoriels audio
et vidéd® peuvent alors se révéler trés utile mais peutvediénent se substituer & un
formateur capable de répondre aux questions speefi de chaque répondant et
d’adapter sa formation en fonction du niveau decehaqui peut étre extrémement

hétérogene ?

La formation concernant la présentation de la réppmotamment le style

rédactionnel et I'explication de la démarche, gggnt a elle, trés lacunaire puisqu’il

%1 Diaporama de la formation Question Point réallsé&®décembre 2009 dans le cadre de
I'élargissement du réseau aux SCD de La Rocheitaoges et Poitiers : ALARCON, N., 2009.
Formation Question Point, [consulté le 29/08/2010].

Disponible sur Internet :
http://www.slideshare.net/alarcon/formation-questimint?from=ss_embed

92 A titre d’exemple, la page consacrée a la docuatiemt sur le logiciel Question Point :
Online Computer Library Center OCLC, 2010. Dub@hio : OCLC, [consulté le 25/08/2010].
Documentation.

Disponible sur Internet :
http://www.questionpoint.org/support/documentatimtfingstarted/index.html

9% page consacrée aux tutoriels sur le logiciel Qorestoint :

Online Computer Library Center OCLC, 2010. Dub{ihio : OCLC, [consulté le 25/08/2010].
Training.

Disponible sur Internet :

http://www.questionpoint.org/education/index.html
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n'en existe pas a proprement parler, a I'exceptiencelle proposée par Ubib.
Comme dans le cas des formations aux usagers,UesoBt précurseurs dans le
domaine de la formation des répondants des SRVer@@igmt les responsables des
SRV, universitaires comme généralistes, semblesdrd@ais prendre conscience de
I'importance de formaliser les modes de réponsepguvent étre tres variables en
fonction des répondants. Les objectifs sont m@iplgarantir un méme niveau de
précision et de qualité dans la réponse (et aiffisi @ 'usager un service de qualité
similaire, quel que soit le bibliothécaire répondarsa question), donner une identité
au SRV en uniformisant les pratiques. Si la relectles réponses avant envoi, par
un ou plusieurs responsables du SRV, peut permd#regarantir une certaine
uniformité, il est plus profitable, pour gagner mps, ne pas augmenter la charge
de travail de certains et ne pas risquer de froikse susceptibilités, que chaque
répondant dispose des mémes consignes. PlusieM0BRélaboré en ce sens un
« mémento », a destination des bibliothécairesigiaaht au service, fixant des
regles de « bonne conduite » telles que l'utilsatde formules de politesse, des
consignes pour I'explication de la démarche et ebgyi les principes techniques de
base pour la rédaction des réporse€es documents sont en quelque sorte des
compléments des chartes gu'appliquent la majorés &RV mais sont des
documents internes, destinés aux bibliothécaireseiaux usagers. Il est encore trop
tét pour juger de l'efficacité de ce type de mémenmais I'on peut espérer qu’ils se
généralisent, de la méme facon que les chartgsrantissent la qualité des réponses

fournies.

% Le stage que j'ai effectué a la Bpi d’avril & jeil2010 a été I'occasion de participer a I'élatiora
d'un « mémento des bibliothécaires participanteauise » pour le réseau BiblioSésame (cf. Annexe
5).
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Conclusion

Tandis qu’une volonté d’autonomisation des indigidia cessé de se développer
dans la société jusqu'a devenir un idéal proné dbastuelle société de
I'information, le développement de nombreux servigesant a alléger les individus
de certaines taches et a leur faire gagner du temparfois semblé au contraire
s'opposer a cette volonté d’autonomie. C’est le dass les bibliotheques des
services de référence virtuels ou les bibliothésaeffectuent le travail de recherche
a la place des usagers. Mais ces nouveaux sergjmegraissent en réalité plus
comme des outils d’acquisition d’une plus grand®m@omie que comme des freins.
S’ils peuvent, certes, conforter les usagers damsdituation de « non autonomie »,
celle-ci n’est en aucun cas provoquée par les cegvile référence en eux-mémes
mais uniquement par I'absence de volonté des usatgeretirer de leur utilisation
une plus grande autonomie. A l'inverse, les usadésireux de découvrir les outils,
gisements et méthodes de recherche d’informatianrpot voir dans le SRV un
moyen de s’y initier. Mais seulement de s’y initi€res actions de formation a la
recherche d’information sont en effet indispensablgour offrir un niveau
d’autonomie suffisant pour permettre aux usagerdaafois de rechercher
I'information, de la trier, de I'évaluer et defiliser avec pertinence car I'autonomie
dans le domaine de la recherche d’information njest innée. Elle s’acquiert par
I'expérience et I'apprentissage de méthodes ettidsolCela suppose une volonté
d’apprentissage : on napprend réellement, et t&ient ce que I'on a appris, que si
on en a la volonté, parce qu’on en retire un béeéfie bibliothécaire est alors un
interlocuteur privilégié pour accompagner versecatitonomie. Mais encore faut-il
gu’il soit lui-méme suffisamment formé a la rechercdinformation, ce qui
constitue une base du métier qu’il ne pourraitgréie exercer efficacement sans
elle, mais également a la transmission de ses Iwamges et compétences a
'usager. En outre, la dimension technologique odiitite par les services de
référence virtuels dans les rapports a l'usagerligue de nouveaux savoirs et
savoir-faire que le bibliothécaire doit maitrisér, malgré une prise de conscience

des enjeux que représente la formation a I'infoimmaties usagers et des initiatives
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encourageantes pour la développer, celle-ci n’ast gncore généralisée dans les
enseignements proposés aux €léves et aux étudiamtsoté de la formation des
professionnels, des lacunes existent égalementammeént concernant le
développement des qualités humaines a adopteafanaisager, méme a distance, et
la prise en main technique des outils nécessairés @ratigue des services de
référence virtuels. Les services de référence elstwieux de seulement quelques
années, sont encore en France dans une phase ddopéwnent et de
positionnement par rapport aux autres servicesa debliotheque. Quelques années
sont certainement encore nécessaires afin qu'itsent offrir aux usagers un service
pleinement satisfaisant, lui offrant la possibilit@ccroitre son autonomie tout en
répondant a sa demande premiere de fournitureodirdtion. Cela devra passer par
une phase de développement de réseaux collabpdsifsromotion des services de
référence virtuels et de formation des professitsnde référence, phase déja bien
engagée comme le témoigne la parution, en juil@02 d’'un ouvrage abordant

notamment ces questions de promotion du servide &rmation des répondarits

% NGUYEN, C. (dir.), 2010Mettre en ceuvre un service de questions-réponskgnenVilleurbanne
: Presses de I'Enssib. 210 p.
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Annexe 1

Questionnaire : Les usagers de BiblioSésame et laaherche
d’information °°

Mise en ligne : 25/05/10

Afin d’améliorer notre service de réponses a ditaBiblioSésame, nous realisons
une enquéte strictement anonyme concernant votigation de ce service et vos
attentes, ainsi que vos pratiques en recherchefodtation.

Merci de bien vouloir prendre cing minutes pourarijire a ce questionnaire.

*Obligatoire

Vous et BiblioSésame

1) Vous utilisez le service de réponses a distarB#lioSésame : *
- Pour la premiére fois aujourd’hui
- De 1 a5 fois par an
- Plus de 5 fois par an

Les questions suivantes portent sur votre utiligatdu service en général, pas
spécifiguement aujourd’hui :

2) Comment avez-vous découvert ce service ? *
- Site web de la bibliotheque
- Bibliothécaire (bibliotheque publique)
- Bibliothécaire (bibliotheque universitaire)
- Enseignant/documentaliste de CDI
- Journal/radio/télé/affichage
- Ami/famille
- Navigation sur le Net
- Marque-page/dépliant/flyer
- Autre :

3) Pour accéder a ce service, vous passez par : *
(plusieurs réponses possibles)

- Le sitewww.bibliosesame.org

- Le site d’'une bibliothéque du réseau

% Le questionnaire en ligne est disponible a I'askzes
http://spreadsheets.google.com/viewform?hl=fr&p8fdrmkey=dC00b1d1cWJYYWxObTBzLTd4
SC1kbUE6MQ#qgid=0
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Merci de préciser quelle bibliotheque :

4) Vos questions portent sur : *
(plusieurs réponses possibles)

des recherches bibliographiques
des renseignements sur un fait, une personneegun li
Des informations pratiques sur la bibliothéque

Autre :

5) Vous utilisez ce service a des fins : *
(plusieurs réponses possibles)

personnelles
professionnelles
scolaires ou universitaires

6) Pour quelle(s) raison(s) avez-vous recours a service ? *
(plusieurs réponses possibles)

Je n'ai pas acces aux outils de recherche (endddieg, dictionnaires...)
Mes propres recherches sont infructueuses

Je souhaite une réponse fiable validée par un ssiofienel

Je n’ai pas envie de rechercher par moi-méme

Je n’ai pas le temps de rechercher par moi-méme

Poser une question a un bibliothécaire en face@+fee met mal a l'aise
Je ne sais pas faire de recherches documentategféormation

Autre :

7a) Dans sa réponse vous attendez du bibliothécame'il : *
(plusieurs réponses possibles)

Apporte simplement la réponse a votre question

Explique seulement sa démarche de recherche (déstetcoutils utilisés...)
pour vous laissez chercher ensuite par vous-méme

Explique sa démarche de recherche et vous dormBedase a votre question
Vous donne des références de documents dispordbales une bibliotheque
prés de chez vous

Cite plusieurs sources

Vous oriente vers des lieux ou des personnes sisésialans I'objet de votre
recherche

Autre :

7b) Et généralement, répond-il a ces attentes ? *

Oui, tout a fait
Oui, plutét

Non, pas vraiment
Non, pas du tout

8) Globalement, quel est votre degré de satisfactiopour chacun des points
suivants ? *
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Pas du tout Peu Assez Trés
satisfaisant| satisfaisant| satisfaisant| satisfaisant
Délai de réponse
Adéquation entre la question
et la réponse
Style de la réponse (structune
des phrases, clarté...)
Explication de la démarche
Précision de la réponse
9) Etes-vous d’accord avec les phrases suivantes ?
Pas du | Plutot pag Plutot Tout a
tout d’accord | d’accord fait
d’accord d’accord

Rechercher de linformation est |e
réle du bibliothécaire, pas le mien

BiblioSésame permet d’apprendrg a
utiliser les outils et méthodes de
recherche d’'information
Savoir rechercher de linformatign
demande des compétenges
spécifiqgues que je n'ai pas

BiblioSésame permet de trouver
gu’on cherche sans effort

BiblioSésame fournit des réponges
fiables et vérifiées

ce

10a) Parmi ces autres services de réponses a distanle(s)quel(s) connaissez-
Vous, ne serait-ce que de nom ? *
(plusieurs réponses possibles)
- Le Guichet du Savoir® (bibliothéque municipale deh)
- SINDBAD (BnF)
- Question ? Réponse ! (Enssib)
- UBIB
- Rue des Facs
- Bibliothécaires en ligne (Université Lyon 2)
- Je n’en connais aucun
- Autre :

10b) Et le(s)quel(s) avez-vous déja utilisé ? *
(plusieurs réponses possibles)
- Le Guichet du Savoir® (bibliothéque municipale deh)



- SINDBAD (BnF)
- Question ? Réponse ! (Enssib)

- UBIB

- Rue des Facs
- Bibliothécaires en ligne (Université Lyon 2)
- Je n’en ai utilisé aucun

- Autre :

11) Si vous souhaitez nous faire part de vos remargs et suggestions

concernant le service BiblioSésame, n'hésitez paseafaire ci-dessous :

Vous et la recherche d’'information

Les questions suivantes portent sur vos connaissaat pratiques en matiére de
techniques et d'outils de recherche d'informatiorgénéral.

12) Vous arrive-t-il d'effectuer des recherches diformation par vous-méme ? *
- Oui, régulierement (plus d’une fois par mois)
- Oui, de temps en temps (de 6 a 12 fois par an)
- Oui, rarement (de 1 a 5 fois par an)

- Non

13) Face aux outils informatiques et papier de redrche d’information, vous
vous sentez : *

Complétement | Plutét autonome Pluttpas |Pas du tout
autonome : Vous Vous en autonome : | autonome : Vous
en connaissez connaissez Vous en n‘en connaissez
beaucoup eten| certains et en connaissez | pas
faites une faites une certains mais né¢
utilisation utilisation de base¢ savez pas les
avancee utiliser par
vous-méme
Moteurs de
recherche
(Google, Yahoo
Exalead...)
Outils

informatiques
(catalogues de
bibliotheques,
bases de
données...)
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Outils papiers
(dictionnaires,
encyclopédies...

14) Et face aux techniques de recherche d’informain (choix de mots clés,
d’outils appropriés...), vous vous sentez : *
- Completement autonome : Vous maitrisez les teclesiqde recherche
avancées
- Plutét autonome : Vous savez utiliser quelquesniecies adaptées a des
recherches simples
- Plutét pas autonome : Vous possédez quelques sotlentechniques de
recherche d’information mais ne savez pas les enettr pratique par vous-
méme
- Pas du tout autonome : Vous ne possédez aucurenrai techniques de
recherche d’'information

15a) Aimeriez-vous participer a des séances de foation & la recherche
documentaire ? *

- Oui

- Non

15b) Si oui, gu’attendriez-vous de ces séances ?
(plusieurs réponses possibles)
- Des apports théoriques sur les techniques de i@dahdiinformation
- Une présentation des ressources documentaires niiggm dans votre
bibliotheque
- La manipulation d’outils informatiques de recherdfiaformation
- La manipulation d’outils papiers de recherche d@infation
- Un apprentissage des méthodes d’évaluation desnafmns sur Internet
- Autre:

15c) Et apres ces séances, pensez-vous continuatiiser BiblioSésame ?
- Oui, certainement
- Oui, peut-étre
- Non, probablement pas
- Non, certainement pas

15b) Si non, pourquoi ?
(plusieurs réponses possibles)
- Je sais déja faire des recherches d’information
- Jen’ai pas le temps
- Je préfére laisser faire les professionnels
- Cela ne m’intéresse pas
- Autre:

16) Si vous souhaitez vous exprimer davantage suo¥ pratiques en matiere de
recherche d'information, vous pouvez le faire ci-dgsous :
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Pour finir, merci de répondre a ces quelques questns pour nous

permettre de mieux vous connaitre :

17) Vous étes : *
- Un homme
- Une femme

18) Quel est votre age ? *
(merci d’inscrire un chiffre ci-dessous)

ans

19) Quelle est votre profession ? *
- Agriculteur
- Artisan, commergant
- Cadre, profession intellectuelle supérieure
- Profession intermédiaire
-  Employé
- Ouvrier
- Scolaire, étudiant
- Retraité
- Sans emploi
- Autre :

20) Quelle est votre nationalité ? *
- Francaise
- Etrangere

Si vous étes étranger, merci de préciser votre namalité :

21) Ou résidez-vous ? *
- A Paris
- Enlle de France (hors Paris)
- Dans une autre région
- Alétranger

Merci de préciser votre région ou pays de résidence

22) Dans votre vie quotidienne, le(s)quel(s) de cesitils de communication en

ligne utilisez-vous ? *

- Messagerie instantanée (Windows Live Messengep&ky

- Courrier électronique
- Forum de discussion

- Réseaux sociaux (Facebook, Twitter, MySpace...)
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- Je n’en utilise aucun
- Autre :

Merci d’avoir réepondu a ce questionnaire !
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Annexe 3
Guide d’entretien :

BiblioSésame, les répondants et leurs réponses

Cet entretien a pour but de dégager les caradtgrest des modes de réponse des
bibliothécaires participant au service BiblioSésasw le fond (niveau de précision de la
réponse, explication de la démarche...) et sur lemdéo(style rédactionnel, structure de la
réponse...).

Les résultats de ces entretiens permettront deeg’ager sur I'adéquation entre les pratiques
et attentes des répondants et celles des usag@g@géks grace au questionnaire en ligne) et
de les lier a la question de I'autonomie de 'usafgorisées ou non par ces pratiques.

Durée d’un entretien : 30-45 min

Questions générales :
» Depuis combien de temps étes-vous bibliothécaire ?
» Depuis combien de temps a la Bpi ?
» Depuis combien de temps participez-vous a Biblia8és?
» Faites-vous partie de la section Bibliotheque atadi ou participez-vous
ponctuellement au service ?
La formation des répondants :

» Avez-vous suivi une formation pour savoir commegpandre en arrivant dans le
service ? Estimez-vous cela nécessaire ?

» Vous sentez-vous a jour concernant les évolutieoBriques des outils de recherche
d’information ?
L’intérét du service :
» Connaissez-vous le débat actuel autour de la négitides SRV (pas le rble du
bibliothécaire, fait de l'usager un « assisté »...) ?
Si oui, qu’en pensez-vous ?
» Ce type de renseignement a l'usager fait-il selonsvpartie intégrante des missions

des bibliothécaires ?
Si non, pourquoi ?
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Si oui, pourquoi et est-ce une nouvelle mission ?

» Comment envisagez-vous l'avenir des SRV, notamnfeceg a la concurrence des
nouveaux services de questions/réponses faisaat app usagers pour répondre (ex :
Yahoo Answers, Oracle de Wikipédia...) ?

Votre mode de réponse :

» Que pensez-vous que l'usager attende de votre $épdans le fond et dans la forme ?

» Est-ce en ce sens que vous concevez votre facoépdedre ? Vous limitez-vous a
cette attente ?

» Comment se structurent généralement vos réponsglcégion démarche, nombre de
sources, temps passe...)

» Comment souhaiteriez-vous faire évoluer votre nimledponse ?

L’autonomie de l'usager :
» Pour vous, gu’est-ce qu’un usager « autonome » ?

» Pensez-vous que votre réponse doit permettrefdemer » l'usager a la recherche
d’'information ?

» Plus largement, pensez-vous qu’il appartienne #liothécaire de rendre l'usager
plus autonome face aux outils et techniques deerebk d’information ?
Si oui, pourquoi et comment ? (formation a la reche d’info, a distance ? en
présentiel ?)
Si non, pourquoi ? Est-ce le réle de quelgqu’un tt&a@
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Annexe 4

Analyse statistique du questionnaire usagers

Vous et bibliosésame :

Question I

Vous utilisez le service de réponses a distance Bib

4%

lioSésame :

@ Pour la premiére fois aujourd'hui
m De 1 a 5 fois par an

O Plus de 5 fois par an

Question 2

Comment avez-vous découvert ce service ?

44%

O Site Web de la bibliotheque

W Bibliothécaire (Bibliotheque
publique)

O Bibliothécaire (Bibliotheque
universitaire)

0O Enseignant/documentaliste de
CDI

B Journallradio/télé/affichage

@ Ami/famille
W Navigation sur le Net
0 Marque-page/dépliant/flyer

H Autre

Question 3
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Pour accéder a ce service, vous passez par :

I Le site www.bibliosesame.org

| Le site d’'une bibliotheque du
réseau

Merci de préciser quelle bibliotheque :

50 5%

20%

25%

m Sainte-Geneviéve (Paris)
5% m Bpi
0O Bibliothéque d'Etude et

d'Information (Cergy)

30% O Institut du Monde Arabe

m Bibliothéque départementale de
Sabne-et-Loire

m Marseille

B Reims

O Toulouse

Question 4 :
Vos question portent sur :
9%
m Des recherches hibliographiques
m Des renseignements sur un fait,
une personne, un lieu
50%
O Des informations pratiques sur la
bibliothéque
O Autre
Question 5:
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Vous utilisez ce service a des fins :

@ Personnelles
m Professionnelles
0 Scolaires ou universitaires

36%

Question 6 :

Pour quelle(s) raison(s) avez-vous recours a ce ser  vice ?

Autre

Je ne sais pas faire de recherches d’information
ou de documentation

Poser une question a un bibliothécaire en face-a-
face me met mal a l'aise

Je n'ai pas le temps de rechercher par moi-méme

Je n'ai pas envie de rechercher par moi-méme

Je souhaite une réponse fiable validée par un
professionnel

Mes propres recherches sont infructueuses

Je n'ai pas accés aux outils de recherche
(encyclopédies, dictionnaires...)

0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

N.b. : les résultats sont exprimés en nombre dsqueres interrogées, non en pourcentages.

Question 7a:
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Dans sa réponse, vous attendez du bibliothécaire qu il :

Autre

Vous oriente vers des lieux ou des personnes spécialisés
dans l'objet de votre recherche

Cite plusieurs sources

Vous donne des références de documents disponibles dans
une bibliothéque prés de chez vous

Expliqgue sa démarche de recherche et vous donne la
réponse a votre question

Explique seulement sa démarche de recherche (mots clés et

outils utilisés...) pour vous laisser chercher ensuite par vous-
méme

Apporte simplement la réponse a votre question

0O 5 10 15 20 25 30 35 40

N.b. : les résultats sont exprimés en nombre dsqueres interrogées, non en pourcentages.

Question 7b :
Et généralement, répond-il a ces attentes ?
36% @ Oui, tout a fait
m Oui, plutdt
0 Non, pas waiment
O Non, pas du tout
Question 8 :
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suivants ?

N —60%
Tres 61,25%

Quel est votre degré de satisfaction pour chacun de s points

Assez
satisfaisant

200

Peu satisfaisant

Pas du tout ]81 25%

. 72,50% 5cisi 4
satisfaisant 66 25%7 W Précision de laréponse
8,75%

330% ] Explication de la démarche
0,

[ Style de la réponse (structure
des phrases, clarté...)

m Adéquation entre la question et
la réponse

@ Délai de réponse

satisfaisant 8%

Question 9 :

Etes-vous d'accord avec les phrases suivantes : Rec
l'information est le réle du bibliothécaire, pas le

4%

21%

44%

hercher de
mien

= Pas du tout d'accord
B Plutdt pas d'accord
O Plutét d'accord

O Tout a fait d'accord
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BiblioSésame permet d'apprendre a utiliser les out ils de
recherche d'information

15% 6%

13%

= Pas du tout d'accord
m Plutét pas d'accord
O Plutét d'accord

O Tout a fait d'accord

66%

Savoir rechercher de l'information demande des comp étences
spécifiques que je n'ai pas

11%

23%

@ Pas du tout d'accord

m Plutét pas d'accord

0,
29% 0 Plutét d'accord

O Tout a fait d'accord

BiblioSésame permet de trouver ce qu'on cherche san s effort

16% 9%

= Pas du tout d'accord

25% .
m Plutét pas d'accord

O Plutét d'accord

J Tout a fait d'accord

50%
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BiblioSésame fournit des réponses fiables et veérifi ées
1%
3%
34% = Pas du tout d'accord

m Plutét pas d'accord
O Plutét d'accord

62% [ Tout a fait d'accord

Question 10 :
Parmi ces autres services de réponses a distance,|  e(s)quel(s) connaissez-vous, ne

serait-ce que de nom ? Et le(s)quel(s) avez-vous dé  ja utilisé(s) ?

Aucun 38 53
Autre
Bibliothécaires en ligne (Université Lyon 2)
Rue des Facs 12 = Jai utilisé
@ Je connais

Ubib

Questions ? Réponses ! (Enssib) 13

13

SINDBAD (BnF) 27
Le Guichet du Savoir® (bibliotheque municipale de 13
Lyon) 23

N.b. : les résultats sont exprimés en nombre dsqueres interrogées, non en pourcentages.

Vous et la recherche d'information :

Question 12 :
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8% 0%
11%

Vous-méme ?

81%

Vous arrive-t-il d'effectuer des recherches d'infor mation par

@ Oui, régulierement (plus d'une
fois par mois)

m Oui, de temps entemps (de 6 &

12 fois par an)

O Oui, rarement (de 1 & 5 fois par
an)

O Non

Question 13 :

Face aux outils informatiques et papiers de recherc he
d'information vous vous sentez :

0%
Pas du tout 53’75%
autonome %

R 0%
Plut6t pas

F 16,259
autonome 2,5%

(=)

Plutdt autonome —

Complétement

O Outils papiers
B Outils informatiques

@ Moteurs de recherche

|57,5%

37.5%
autonome 55%

Question 14 :
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Et face aux techniques de recherche d'information ( choix de
mots clés, d'outils appropriés...), vous vous sentez

6% 1%

= Complétement autonome
43% A
m Plutét autonome

0 Plutét pas autonome

O Pas du tout autonome

Question 15a:

Aimeriez-vous participer a des séances de formation ala
recherche documentaire ?

519% 49% = Oui
= Non

Question 15b :
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11%

Si oui, qu'attendriez-vous de ces séances ?

1%

29%

E Des apports théoriques sur les
techniques de recherche
d’information

W Une présentation des ressourcey
documentaires disponibles dans
votre bibliothéque

O La manipulation d’outils
informatiques de recherche
d’information

O La manipulation d'outils papiers
de recherche d'information

B Un apprentissage des méthodes
d'évaluation des informations sur
Internet

@ Autre

10% 0%

Sinon, pourquoi ?

49%

@ Je sais déja faire des
recherches d'information

m Je n'ai pas le temps
O Je préfere laisser faire les
professionnels

O Cela ne m'intéresse pas

m Autre

Question 15c:
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Et aprés ces séances, pensez-vous continuer a utili
BiblioSésame ?

ser

@ Oui, certainement
m Oui, peut-étre
1 Non, probablement pas

O Non, certainement pas

Question 17 :
Vous étes :
43%
@ Une femme
57% B Un homme
Question 18 :
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Quel est votre age ?

0%
23%
= Moins de 20 ans
m 20 a29 ans
0 30a39ans
10% 040 a49 ans
m 50 a 59 ans

D 60 ans et plus

19% 18%

Question 19 :

Quelle est votre profession ?

@ Agriculteur

0% m Artisan, commercant

O Cadre, profession intellectuelle
Supérieure

O Profession intermédiaire

m Employé

= Ouwrier

m Scolaire, étudiant

O Retraité

9% m Sans emploi

0%

m Autre

Question 20 :
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Quelle est votre nationalité ?

m Francaise
B Etrangére
Question 21 :
Ou résidez-vous ?
19%
m A Paris
19% m En lle de France (hors Paris)
0O Dans une autre région
O A I'étranger
47%
Question 22 :
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Dans votre vie quotidienne, le(s)quel(s) de ces out  ils de communication
en ligne utilisez-vous ?

Je n'en utilise aucun

Autre

Réseaux sociaux (Facebook, Twitter,
MySpace...)

Forum de discussion

Courrier électronique

Messagerie instantanée (Windows Live
Messenger, Skype...)

N.b. : les résultats sont exprimés en nombre dsqueres interrogées, non en pourcentages.
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Annexe 5

BiblioSésame : mémento du bibliothécaire répondardux questions

I. Regles de base

1. Formule de politesse

Chaque réponse commence par un « bonjour » et se termine par une
formule de politesse (« cordialement », par exemple), en utilisant un
script d’établissement.

- Penser a paramétrer Question Point pour configurer un « bonjour »
automatique ou non (Cf. la procédure présente dans le wiki, rubrique
« Mode d’emploi de base ») en informant tous les répondants de votre
bibliotheque.

2. Signature

Le texte de la signature est laissée a la discrétion de chaque
établissement, mais doit comprendre obligatoirement la signature
normalisée du réseau :

BiblioSésame - nom de |'établissement

url BiblioSésame (<http://www.bibliosesame.org>)

url bibliotheque

Les bibliothécaires qui le veulent peuvent indiquer leur nom dans la
signature.

Il peut étre utile d’inclure dans la signature une invitation a répondre au
sondage.

3. Langue de la réponse

La réponse est dans la majorité des cas formulée en francais. Cependant,
si un utilisateur s’exprime dans une autre langue, on répond dans cette
langue dans la mesure du possible, en faisant appel si besoin a des
collegues de la bibliothéque ou du réseau.

4. Différents aspects d'une question

Les questions sont parfois formulées de maniere trés générale et/ou
imprécise. Essayer toujours de répondre en prenant bien en compte les
différents aspects possibles de la question.

Exemple : « Je recherche Le chercheur d’or de Le Clézio».

L’utilisateur veut-il I'emprunter, le consulter sur place (et dans ce cas dans
guelle bibliothéque ?) ou l'acheter ?

Il faut donc répondre aux trois aspects possibles de la question.

5. Jargon
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Faire attention a développer les sigles ou, encore mieux, a expliquer de
quoi il s’agit. Par exemple, pour le Sudoc, dire « catalogue collectif des
bibliotheques de recherche et de I'enseignement supérieur ».

- Utiliser les scripts pour ne pas avoir a tout réexpliquer et a développer
les sigles a chaque fois.

6. Sources consultées

Il faut toujours citer ses sources (par exemple pour un livre indiquer au
moins titre-auteur-éditeur, année, pages citées ; pour un site donner le
nom du site et expliquer de quoi il s'agit avant I'URL (par exemple « site
du CNDP, Centre national de la documentation pédagogique,
<http://www. ....>).

Essayer le plus possible de multiplier ses sources. Ne pas se contenter
d’en citer une seule.

7. Lien vers un site Internet ou un catalogue

On cite I'URL de la page consultée selon la rédaction suivante :
<http://www.bpi.fr>. On peut citer, entre guillemets, le texte pertinent
dans la limite d’un paragraphe.

Pour les catalogues, on donne |I'adresse du catalogue.

- Penser a bien mettre les URL complétes entre < > sinon le lien ne
fonctionne pas (Cf. la procédure présente dans le wiki, rubriqgue « Mode
d’emploi de base »).

8. Temps consacré a la réponse

Nous ne donnons pas de limite au temps passé a répondre mais il s'agit
d’étre raisonnable et de s’adapter au nombre de questions et a la charge
de travail. Voir aussi si un gros travail de recherche peut étre réutilisable
ensuite pour d’autres utilisateurs ou si c’est une question trés ponctuelle
qui ne resservira pas.

II. Contenu

9. Méthodologie générale

On tient compte du profil de l'utilisateur (lieu, age, contexte de la
demande) pour localiser les documents. On n’indique donc pas forcément
ceux de sa propre bibliothéque.

Il convient alors de préciser les coordonnées et les conditions d’acceés des
établissements (attention par exemple au Rez-de-Jardin de la BnF, ou aux
bibliotheques payantes).

De méme, il n‘est pas toujours pertinent d’indiquer le SUDOC a une
personne qui n‘en a pas vraiment le profil : mieux vaut chercher les
bibliotheques municipales proches de son domicile.

On veille également a expliquer le chemin suivi afin de permettre a
l'usager de réutiliser les outils par la suite.

Il est intéressant de préciser a l'utilisateur les recherches que l'on a
menées, méme si ces dernieéres ont été infructueuses, afin de témoigner
de notre travail et de lui éviter de suivre les mémes pistes infructueuses.
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10. Références citées

Si le nombre de références est important, indiquer quelques références
completes (en cherchant les plus pertinentes) tout en signalant le nombre
approximatif de réponses.

Mieux vaut en effet une sélection bien expliquée (par exemple avec de
courtes présentations ou des résumés) plutét qu’une tres longue liste non
commentée. Mieux vaut prendre le temps d’expliquer la démarche, et de
donner quelques exemples. Exemple : logistique - 47 documents. Il peut
étre intéressant de fournir un extrait de la liste autorité :

Logistique (organisation) [*47 doc.]

Notes : Sous cette vedette, on trouve les ouvrages sur le systeme de
gestion des flux physiques a l'intérieur de I'entreprise (matieres
premiéres, matériel, produits, etc.) depuis les fournisseurs, en passant
par le processus de production, jusqu'aux clients

Liste des sujets possibles

logistique [*2 doc.]

Logistique (organisation) [*47 doc.]

Pas de nombre maximal recommandé, a chacun de voir en fonction des
cas.

11. Citations, résumés, sommaires

Afin de compléter une réponse, le besoin peut se faire sentir de citer une
partie de texte issu d'un ouvrage ou d‘un article de périodique. Ces
citations devront toujours se faire dans le respect du droit d’auteur et du
code de la propriété intellectuelle.

Voir fiche technique sur le wiki.

12. Fourniture de documents

Lorsqu’une demande de fourniture de documents est formulée, il convient
de répondre que la charte externe précise que le service n'a pas pour
mission de fournir des documents. Indiquer cependant les recours
possibles (PEB en particulier, service de fourniture de documents de la
Bnf).

13. Sujets de mémoire, travaux scolaires, consultations juridiques
ou médicales

Il faut rappeler avec tact qu’on ne peut pas proposer de réponse rédigée
ou de plan et que nous ne répondons pas a des consultations juridiques ou
médicales personnelles. Essayer malgré tout d’éviter de donner seulement
une bibliographie trop seche qui décevrait l'utilisateur : il faut commenter
un minimum pour montrer l'intérét de ces indications en s’adaptant aux
possibilités de déplacements en bibliotheque de |'utilisateur.

Pour les questions juridigues et médicales, tout en expliquant que nous
n‘avons pas les compétences pour donner un avis dans ces cas précis, il
est cependant possible et recommandé :
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1° d’indiquer les lois, jurisprudences, ressources médicales de références
qui sont a votre disposition

2° de renvoyer vers des sites institutionnels

3° de renvoyer vers des services de questions-réponses spécialisés
comme Question Santé ou Service-public.fr

III. Suivi des questions

14. Assignation des questions

Il est essentiel de toujours s’'assigner une question avant de commencer a
y répondre ! Sinon plusieurs personnes risquent d’y travailler en méme
temps sans le savoir. Si vous craignez de ne pas pouvoir finir la réponse, il
est toujours possible ensuite de réassigner la question a une autre
personne, qui profitera de votre ébauche de réponse.

15. Questions arrivées sur BiblioSésame.org

Ces questions arrivent a la Bpi. En nous appuyant dans la mesure du possible sur les
points forts des bibliothéques et éventuellement sur la localisation des utilisateurs,
nous assignons chaque matin les nouvelles questions arrivées en essayant de les
répartir équitablement (grace a un tableau de suivi). Le vendredi, nous essayons de
vérifier les dernieres arrivées pour les assigner avant le week-end.

Les bibliotheques doivent vérifier chaque jour d’ouverture les nouvelles
guestions assignées. En cas d'impossibilité, elles doivent se désassigner

aussitot et envoyer un mail a equipe.bibliosesame@bpi.fr pour nous

prévenir (la réassignation a l'envoyeur est une fausse bonne idée car

celui-ci peut étre parti pour plusieurs jours et le reste de I'équipe risque

de s’apercevoir tard du probléme).

16. Acheminer a un autre établissement du réseau (partenaire
d’abonnement)

Certaines questions nécessitent des ressources ou des compétences
particulieres, il ne faut donc pas hésiter a acheminer vers un autre
établissement des questions regues par vos bibliotheques, en vous
appuyant sur les points forts indiqués dans le wiki.

Le mieux alors est de transmettre d’abord un message a I'utilisateur pour
le prévenir du transfert et d’'un éventuel retard dans le délai de réponse,
puis, sans fermer la question, de I'envoyer a la bibliothéque partenaire en
ajoutant si nécessaire une note (voir plus bas ; utilisation des notes).Dans
certains cas, il peut étre également intéressant de faire un début de
réponse s’appuyant sur vos fonds (plus facilement consultables par un
internaute de votre région), et de transmettre ensuite la question pour un
éventuel complément.
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17. Acheminer a un partenaire de référence (bibliotheques
utilisant QuestionPoint mais ne faisant pas partie de
BiblioSésame : ENSSIB, SINBAD.....)

La procédure est identique a celle des partenaires d’‘abonnements. La
encore, penser a prévenir |'utilisateur avant I'assignation.

18. Acheminer a un partenaire courriel

Un message automatique de QuestionPoint, recu dans sa messagerie,
rappellera au partenaire de courriel désigné, qu’il ne doit pas répondre
directement a l'utilisateur mais utiliser la fonction « réponse » a votre mail
sans modifier l'objet du message. Lorsque le partenaire de courriel
répond, vous en étes informé dans votre boite mail personnelle. Vous
devez alors aller sur QuestionPoint, soit modifier cette réponse (en
supprimant en particulier I’'historique) soit I'envoyer telle quelle (attention,
pas de possibilité de relecture).

19. Utilisation des notes

Pour toutes les questions dont la réponse est un peu complexe
(acheminement, courriers a des experts, recherche approfondie) pensez a
utiliser les notes (qui ne sont pas visibles pour l'utilisateur) afin de
permettre un meilleur suivi entre toutes les personnes qui interviennent
sur cette question.

20. Délais

Nous nous engageons a répondre dans les 3 jours ouvrés. Si une réponse
ne peut pas étre fournie a temps, on prévient dés que possible I'utilisateur
par un message d’attente avant la fin de ces trois jours.

Si un établissement est ponctuellement incapable de tenir ces
délais, il prévient la Bpi qui cessera momentanément de lui
envoyer des questions, mais il ne faut pas oublier de prévoir une
organisation pour répondre aux questions recues sur les sites de
vos établissements.

Si dans un délai de 24h une question envoyée par la Bpi reste non
assignée, I'équipe BiblioSésame se permet de faire un rappel aux
collegues concernés, de méme si les délais de réponse ne sont pas
respectés.

En cas d’'impossibilité, se désassigner le plus vite possible en
envoyant un mail a equipe.bibliosesame@bpi.fr

Attention au suivi des délais : la bibliothéque qui a recu la question
(méme si celle-ci a été assignée a une autre bibliotheque) est responsable
de son suivi jusqu’a sa fermeture.
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21. Fermeture de la question

C’est |'établissement qui a recu la question en premier qui se charge de la
fermer, méme si elle a été réassignée a un autre.

Les établissements sont en revanche libres de gérer comme ils veulent les
guestions traitées uniquement par leur bibliotheque : fermées par le
répondant, fermées par I'administrateur, jamais fermées...

22. Rectification d’une réponse

Il arrive parfois en lisant des réponses faites par des collegues que l'on
s’apercoive d'une erreur ou d’'une lacune. Notre réaction doit dépendre de
I'importance du probleme et du temps écoulé depuis la réponse. A chaque
établissement de déterminer [I'attitude a suivre. Il est certainement
profitable de se faire relire les questions entre collegues.

23. Base de connaissance

Chaque bibliothéque se charge de proposer une sélection de ses questions
pour qu’elles soient intégrées dans la base de connaissance. Voir dans le
wiki pour le mode d’emploi. La Bpi se charge de les valider et de les
dupliquer, le plus souvent, dans la base de connaissance globale. Il est
dans l'intérét du réseau de proposer le plus grand nombre possible
de nos réponses de qualité afin de faire grandir notre base et
d’améliorer ainsi notre visibilité sur le web.

La Bpi ne peut pas intégrer vos questions sans proposition de votre part,
pensez-y !
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