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B Jacqueline Deschamps
Professeure

Haute école de gestion -
Filiere Information

et documentation Carouge

vez-vous remarqué —comme
aprés nous avoir prédit la mort du livre on
nous annonce le déclin des bibliotheques
traditionnelles au profit des bibliotheques
virtuelles. On nous promet I'acces illimité
a une information disponible en tout
temps et en tout lieu. Dans un tel contexte,
la place du professionnel, en tant que mé-
diateur, peut paraitre précaire voire méme
inutile. Pourtant, a I'ere d’Internet et de la
société de 'information, les professionnels
de I'information ont encore un réle émi-
nent a jouer dans de multiples domaines et
ils verront leur place s’affirmer plus que ja-
mais en tant que médiateurs de la connais-
sance, au coeur du dialogue et de la ren-

contre avec les utilisateurs.

L'évolution du métier

Nous relevons deux tendances prédo-
minantes dans I'évolution des métiers de
linformation notamment dans le travail
de référence et de formation des usagers.

On constate:

e Limportance de plus en plus forte de
savoir évaluer l'information obtenue.
Face a Pexplosion de la masse informa-
tionnelle désormais disponible, le pro-
fessionnel doit pouvoir mesurer la per-
tinence des informations obtenues lors
de ses recherches, et en valider le conte-
nu. Le professionnel est de plus en plus
per¢u comme un évaluateur de I'infor-
mation.

! Parrochia, Daniel. Nécessité des réservoirs et exigen-
ces des flux: vers une néo-bibliothéconomie. Bulletin
des bibliotheques de France, 2001, t. 46, n° 1, p. 38-46

? Bonhomme, Catherine. La formation des usagers a la
Bibliotheque Nationale de France, Bulletin des biblio-
théques de France, 1999, t. 44, n° 1, p. 80-88

a formation a lI'usage de
information

ahrestagung der FH-Bibliotheken der Schweiz
rmation a l'usage de la bibliothéque HES
Rapperswil - 12 juin 2003

o A la fonction de fournisseur de l'infor-
mation, s'associe également la notion
de formateur. Le role du professionnel
s’est renforcé dans son aspect technique
et pédagogique face aux usagers, afin de
leur apprendre a mieux maitriser les
outils de recherche et les technologies
de Pinformation (ce que l'on appelle
désormais les TIC). Le bibliothécaire
devient un conseiller, un guide.
Comme le dit D. Parrochia', «Contrai-
rement a ce quon croit, Internet, dans
son désordre, et a cause du manque de
fiabilité¢ des informations transmises
comme de 'amateurisme présidant a la
constitution de la plupart des sites, ne
peut avoir cette vocation pédagogique
que la bibliotheque, précisément parce
quelle est prise en main par des profes-
sionnels, doit pouvoir assumer». L'au-
tonomie et Iassistance ne sexcluent
pas: c’est une relation nouvelle avec
l'usager qu’il faut inventer.

La formation des usagers:
une activité incontournable

«La formation recouvre tout type d’ac-
tivité a caractere didactique, organisée a
Iintention des lecteurs, venant en complé-
ment du renseignement bibliographique
individuel et destinée a les rendre auto-
nomes dans l'utilisation de la bibliotheque

et de la recherche d’informationy.
Catherine Bonhomme de la
Bibliotheque Nationale de France*
Nous ne devons pas inclure dans les ac-
tions de formation les activités relevant
soit de 'accueil (personnel d’accueil a dis-
position, bornes d’orientation, visites du
batiment) soit d’une politique de dévelop-
pement culturel — expositions, conférences
voire des colloques. Ce sont des actions qui
font partie intégrante du role culturel
d’une bibliotheque aupres du public et
dans le but d’attirer de nouveaux lecteurs.
Les bibliothécaires ont admis depuis
longtemps que la formation des usagers
fait partie de leur mission tout en tenant a
distance cet aspect pédagogique. Lorsque
dans le cadre d’'un enseignement sur les

services aux publics aux étudiants de la Fi-
liere Information et documentation a la
Haute école de gestion de Geneve, jaborde
la formation des usagers, certains expri-
ment clairement leur refus de se poser en
pédagogues or qu'est-ce que la formation
des usagers si ce n’est une activité a carac-
tere pédagogique?

Les formations visent I'acquisition par
l'usager de méthodes de savoir-faire lui
permettant d’accroitre sa capacité a se for-
mer, a assimiler des connaissances et a dé-
velopper des aptitudes a I'auto-formation.
Lidée est de redonner une position plus ac-
tive a l'utilisateur, de le rendre plus auto-
nome.

Une telle formation dépend étroite-
ment du milieu dans lequel elle est déli-
vrée. Elle n’est pas limitée a I'information
spécialisée — ce que 'on appelle I'informa-
tion scientifique et technique (IST) — mais
elle est plus large et elle est aussi «informa-
tion sociale et communautaire». Cest une
question importante pour élargir le débat
sur la formation de I'utilisateur de I'infor-
mation. Il ne faut pas exclure arbitraire-
ment des informations parce que jugées
trop spécialisées ou au contraire trop ba-
nales. U'apprentissage a la recherche docu-
mentaire doit les inclure toutes les deux.
Les usagers ont besoin de ces informations
a la fois comme citoyens et comme profes-
sionnels.

Quelques définitions

Pour caractériser les actions de forma-
tion et en établir une typologie on peut uti-
liser des expressions de la littérature pro-
fessionnelle anglo-saxonne comme library
orientation, library instruction, bibliogra-
phic instruction, information management
education, information literacy avec une
certaine nuance derriere ces termes.

Lexpression library orientation corres-
pond & un premier niveau de formation,
c’est une initiation de base qui a pour ob-
jectif de permettre aux utilisateurs de com-
prendre I'organisation physique de la bi-
bliotheque, le classement, la localisation
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des collections, les horaires, le réeglement.
Ce premier niveau se traduit par des visites
de la bibliotheque a 'intention des lecteurs
le but étant de les accueillir, de leur per-
mettre de se sentir a l'aise et qu’ils ne soient
pas perdus dans un environnement com-
plexe, objectif étant de leur donner 'envie
de revenir.

Lexpression library instruction corres-
pond au second niveau de la formation,
plus centré sur l'utilisation de la biblio-
theéque: nature des collections, histoire des
différents fonds, initiation aux outils bi-
bliographiques et aux ouvrages de référen-
ce, au contenu et a l'utilisation des cata-
logues. Il s’agit de permettre aux lecteurs
de connaitre la typologie des outils de réfé-
rence, de savoir utiliser les catalogues et de
comprendre la structure d’une notice,
d’acquérir des principes de base de la re-
cherche informatisée et de savoir comment
cibler une recherche afin d’obtenir des ré-
sultats satisfaisants.

* Menou, Michel. Culture de I'information, in Diction-
naire encyclopédique de 'information et de la documen-
tation, Paris: Nathan, 1997, p. 167-169

Anzeigen

__La formation a l'usage de l'information

Lexpression bibliographic instruction
correspond a des actions allant au-dela des
spécificités d’une bibliotheque précise ou
d’un outil bibliographique particulier et
qui proposent plutot une méthode et des
principes de recherche généraux, face a la
multiplicité des sources et des technologies
de l'information.

Lexpression information management
education correspond a un niveau qui
porte sur I'utilisation et la maitrise de I'in-
formation. Il s’agit de savoir évaluer les ré-
sultats d’une recherche, de savoir faire la
distinction entre sources primaires et
secondaires et étre capable d’évaluer I'in-
formation cest-a-dire d’acquérir une
«culture de I'information» ou information
literacy.

La culture de I'information?

Lexpression «culture de 'information»
est empruntée et traduite de 'anglais «in-
formation literacy». Le mot literacy signifie
étre capable de lire et écrire. L'expression
signifie: «Capacité a intégrer efficacement
au niveau individuel et/ou collectif les
techniques intellectuelles permettant de
maitriser 'information.»

D’autres définitions peuvent cependant
étre données: «individus et groupes sa-
chant organiser et tirer le meilleur usage
possible de linformation... familiarité
avec, au premier chef, les produits d’infor-
mation mais aussi 'ensemble des activités
qui les générent et les conditionnent»®.

La culture ou la maitrise de I'informa-
tion peut aussi étre définie comme un en-
semble d’habilités permettant d’identifier
quelle information est nécessaire, ainsi que
de localiser, d’évaluer et d’utiliser I'infor-
mation trouvée pour la résolution de pro-
blemes et aboutissant a une communica-
tion de 'information retenue et traitée. On
peut aussi élargir cette définition et la pré-
senter comme une série de compétences
qui permet a I'individu de se diriger et de
réussir dans la société de I'information.

Linformation literacy constitue sans
doute une avancée par rapport aux library
orientations et bibliographic  instructions
qui ne couvrent pas toutes les démarches
de lutilisateur dans sa quéte d’informa-
tion. L'un des aspects les plus importants
est que l'usager prenne conscience de son
besoin d’information et c’est celui qui est le
plus souvent négligé. Les individus sont
souvent peu aptes a juger de leur propre
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ignorance et ont la propension a sous-esti-
mer U'intérét qu’il y a a recourir a des réfé-
rences externes pour résoudre des pro-
blemes. Méme les étudiants trouvent plus
valorisant de recourir a leurs connaissances
pour résoudre un probleme que de recher-
cher linformation dans un document®.
Mais I'attitude qui consiste a recourir a une
référence externe est éducable si les spécia-
listes de I'information et les enseignants a
tous niveaux collaborent étroitement.

Quel sens a cette formation

pour l'utilisateur?

Tout d’abord, I'usager ou [lutilisateur
final a de multiples visages. Il peut aller du
citoyen a l'expert en passant par I’éleve,
enseignant ...

On peut regretter que la formation a la
recherche et a 'évaluation critique des in-
formations et des documents ne soit pas
intégrée a tous les types d’enseignement
deés I'école primaire. En méme temps la
technologie évolue et se répand parmi le
grand public obligeant les bibliothécaires a
étre attentifs aux signes d’évolution. Ainsi,
Internet donne une illusion de facilité et
entretient ce genre d’illusion pour un lec-
teur pressé.

Dans le méme temps, on voit que la plu-
part des étudiants des universités ignorent
tout de 'organisation élémentaire de la do-
cumentation: fichiers bibliographiques,
terminologie documentaire simple. Bref,
l'utilisation des documents comme une des
sources essentielles des connaissances, la
recherche autonome et la critique de I'in-
formation demeurent des pratiques encore
peu intégrées a 'enseignement.

Etre bon utilisateur de produits et de
systemes nécessite la
connaissance, méme sommaire, des tech-
niques qui ont permis leur élaboration: sé-
lection des documents, choix des termino-
logies, caractéristique de 'organisme pro-
ducteur ...

documentaires

La documentation n’est pas seulement
un outil. La démarche documentaire est
une méthode. Il faut la resituer largement
dans le processus d’acces au savoir et a la
création. Il s’agit bien d’acquérir 'habitude
de la recherche et la possibilité d’augmen-
ter son niveau d’information par une
connaissance raisonnée des sources.

*Pochet, Bernard, Thirion, Paul. Formation documen-
taire et projets pédagogiques, Bulletin des bibliothéques
de France, 1999, t. 44,n° 1, p. 16-22

® Calenge, Bertrand. Accueillir, orienter, informer. Paris:
Ed. de la librairie, 1996

© Carriere, Francine. Référence: un service 3 étoiles.
Bulletin des bibliothéques de France, 1986,

t.n°4,p.3

Il arrive souvent que les actions de for-
mation dans les bibliotheques d’établisse-
ment scolaire se limitent a des visites de la
bibliotheque par les classes or, ce dont nous
parlons aujourd’hui, c’est d’une activité
spécifique qui consiste a introduire les usa-
gers aux ressources documentaires dispo-
nibles dans la bibliotheque et au-dela et
surtout a la maitrise de ces ressources pour
tendre a Pautonomie.

Traditionnellement, on constate que de
nombreux bibliothécaires se contentent
d’aider les lecteurs a localiser les ouvrages,
estimant que leur role s’arréte une fois que
le lecteur a le livre entre les mains. Comme
le souligne Bertrand Calenge, dans Ac-
cueillir, orienter, informer®, il faut trouver,
en matiere de formation, un juste équilibre
entre prescription et autonomie. Il faut sa-
voir conseiller en donnant les moyens
d’apprendre a chercher seul.

Le besoin de formation est effective-
ment accru par la multiplication des tech-
nologies de 'information et de la commu-
nication. Il est désormais important de
faire entrer systématiquement dans la vie
quotidienne cet enseignement d’une mé-
thode pour maitriser I'information et la
documentation. Cette formation ne se li-
mite pas aux études; elle concerne aussi la
formation continue, les décideurs et les ci-
toyens. Les bibliothécaires doivent intégrer
dans leur mission cette responsabilité pé-
dagogique.

Il est vrai que du coté des spécialistes de
I'information la mise en place de forma-
tions documentaires pour les utilisateurs
implique encore un nouvel état d’esprit
dans son métier. Le bibliothécaire ne peut
plus se protéger derriere les rayonnages, il
devient obligatoire de collaborer avec les
équipes éducatives et cela implique aussi de
se soumettre a la critique et a I’évaluation.

C’est aussi la perte d’une certaine forme
de pouvoir sur 'usager en le rendant auto-
nome on quitte 'image traditionnelle du
bibliothécaire et sa position valorisante.
Cette perte de pouvoir n’est pas sans pro-
voquer une forme de résistance au change-
ment. Pourtant, c’est une relation nouvelle
avec 'usager; qu’il faut inventer, une rela-
tion plus enrichissante pour chacun, le bi-
bliothécaire étant toujours la pour les
questions plus complexes.

Avec avenement des nouvelles techno-
logies, d’Internet et des documents numé-
riques, I'usager est a priori a méme d’ac-
quérir une autonomie complete dans ses
recherches et dans I'obtention de son in-
formation. Quelle est, dans un tel contexte
notre place en tant quintermédiaire entre
public et information? Notre public a t-il

encore besoin de nous? Autant de ques-
tions qui méritent réflexion.

Certains professionnels ne se conside-
rent pas toujours comme de réels «forma-
teurs», bien que pratiquant régulierement
des taches pédagogiques. Cette fonction de
formateur n’est pas forcément assimilée
dans la plupart des esprits a une pratique
professionnelle reconnue et validée. Selon E.
Carriere®, il est important, d’intégrer cette
notion de formation dans les mentalités de
la profession: «Cet apprentissage que nous
faisons avec les usagers fait justement partie
de la démarche d’éducation permanente du
bibliothécaire, du défi quotidien qui laisse
moins de place a la routine ... Nous donner
une formation personnelle et profession-
nelle, étre sensibilisés,
conscients et actifs pour que I'usager sorte
satisfait de nos bibliotheques, n’est-ce pas
une déontologie a cultiver?».

suffisamment

Une action bien implantée

en milieu universitaire

Depuis déja plusieurs années les biblio-
theques universitaires ont compris la né-
cessité de former les étudiants a 'usage de
I'information. Leurs programmes, mainte-
nant bien rodés constituent une base
consultable par les bibliotheques de lectu-
re publique. Des travaux ont été entrepris
par des institutions afin de constituer des
programmes de formation utilisables.

C’est donc peut-étre la qu’il faut aller
chercher 'information.

Parmi les expériences les plus connues,
il y a eu en France, celle de I'Université
Paris 8 des 1984 et qui s’est institutionnali-
sée depuis. D’autres universités ont suivi, et
sur I'initiative des services communs de
documentation, ont mis sur pied des pro-
grammes de formation des étudiants. Cela
se fait généralement dans le cadre d’une
unité d’enseignement de 35 h en moyenne,
intégrée a 'ensemble du programme. Dans
pratiquement tous les cas il s’agit d’une
unité d’enseignement, sanctionnée, inté-
grée au cursus et au cours de laquelle I'étu-
diant doit fournir un travail relativement
important.

Cette unité de méthodologie du travail
universitaire doit permettre I'apprentis-
sage de méthodes, linitiation a la re-
cherche d’information et la maitrise des
nouvelles technologies; concretement il
s’agit de savoir utiliser une bibliotheque et
les nouvelles technologies de I'information
dont Internet mais aussi de savoir prendre
des notes, résumer un article ou un ouvra-
ge, construire un projet d’étude etc., le but
étant d’autonomiser I'étudiant pour une
meilleure réussite universitaire.
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Cela dépasse la visite annuelle de la bi-
bliotheque ou méme les séances d’initia-
tion a la recherche documentaire dans les-
quelles Pimplication de D'étudiant est
limitée. Cet enseignement se fait en col-
laboration étroite avec les enseignants.
Les résultats sont trés encourageants et
montrent qu'a la fin des cours les étu-
diants savent mieux utiliser les ressources
documentaires de I'université, qu’ils ont
acquis une méthode de travail, sans parler
de la collaboration bibliothécaire—en-
seignants et 'on constate une augmen-
tation du taux de réussite des étudiants
qui ont suivi cet enseignement de métho-
dologie.

La plupart des formations existantes pro-
posent les contenus et objectifs suivants:
e définition d’un objectif de recherche,
savoir préciser 'information dont on a
besoin

® connaissance des lieux ressources, de
l'organisation de I'information et des
outils documentaires

@ techniques de lecture: savoir sélection-
ner les documents pertinents

® techniques de prise de notes, de résumé,
savoir exploiter I'information

e traitement de 'information: savoir éva-
luer 'information

linformation:

faire un plan détaillé, présenter une bi-

bliographie, communiquer oralement

et par écrit

® communiquer savoir

® organiser son travail: planifier son
travail

Il s’agit la d’'un programme de base
pour des étudiants qui commencent I'uni-
versité.

Ces formations sont d’ailleurs I'objet
d’études visant a présenter les notions dans
des enseignements a distance.

LA FORMATION A L'USAGE DE L'INFORMATION

Bulletin des bibliothéques de France, t.44, n° 1, 1999
néro entier consacré a la formation des utilisateurs

‘nd‘ét, Odile. La formation des utilisateurs. Lyon: ENSSIB, 2000. (Coll. La boite a outils)

in Heélene, Bernhard Paulette. Chercher pour trouver: lespace des éleves: a attention
éleves des écoles secondaires. http://www.ebsi.umontreal.ca/jetrouve/

1amel Martine, Panijel Claire. Cerise: Conseils aux étudiants pour une information spé-

sée efficace. http://www.ccr.jussieu. fr/urfist/cerise/index.htm

theque Nationale de France. Guide de recherche en bibliothéque: les étapes d’une re-

1e documentaire efficace. http.//www.bnf.fr/pages/zNavigat/frame/catalog. htm

il, Claude, Comment chercher: les secrets de la recherche d’information a Iheure
'm_et.. 2¢ ed. Sainte-Foy (Québec): Editions Multimondes, 2001. ISBN 2-921146-99-1

;st'dev' Paris, FOURMI: Guides pour apprendre a se documenter.
fwww.ccr.jussieu. fr/urfist/fourmid. htm

ﬂglqgiede recherche dans le 1°" cycle universitaire
el, Claire, La formation documentaire des étudiants de premier cycle en France: situation

2P
ques de données

; ~ht?p:['»2bdd. formist.enssib.fr/
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Mlmstére de I'éducation nationale de la recherche et de la technologie, Former les
its a la maitrise de I'information: repéres pour I’élaboration d’un programme, MENRT,

B, ‘FORIMIST, Des banques de données pour les étudiants, les enseignants, les cher-

Ces formations nous intéressent parce
qu’elles ont donné lieu a un ensemble de
ressources pédagogiques disponibles sur le
WEB. Ainsi nous pouvons trouver:

@ des présentations toutes faites

® des guides d’utilisation d’Internet

® des recensements de sources utiles pour
un certain nombre de disciplines

® des exemples de déroulements com-
plets de séances

@ des exemples d’outils d’évaluation

@ des bibliographies spécialisées

® des listes de discussions pour les forma-
teurs etc.

Il faut donc sélectionner les ressources
les plus utiles et les adapter a son public.

La formation des futurs

professionnels

La Filiere Information et documenta-
tion de la Haute école de gestion de Gene-
ve a pensé qu’il y avait la un aspect que les
étudiants n’abordaient pas assez concreéte-
ment. Afin donc de mieux les préparer a
leur futur métier et pour les sensibiliser a la
formation des utilisateurs, nous avons in-
troduit pour la premiere fois cette année
un enseignement de 36 h en 3¢ année dans
le cadre de la spécialisation «Prestations
aux utilisateurs». Les étudiants ont pour
objectif de concevoir la mise en ceuvre
d’une action de formation initiale pour les
étudiants de 1™ année du département In-
formation et documentation de la HEG. Le
travail est congu comme un projet découpé
en 4 étapes:

1. la définition des objectifs de la forma-

tion

2. la collecte d’information

3. le choix méthodologique

4. la mise en ceuvre

Nous privilégions I'approche «projet»
car elle offre aux étudiants une méthodolo-
gie réutilisable dans leur vie profession-
nelle. Quel que soit le projet auquel on est
confronté, la méthode reste identique. Elle
va comporter plus ou moins d’étapes, les
intitulés des étapes seront peut-étre diffé-
rents mais la progression reste la méme.

Nous avons ainsi pu identifier huit
points auxquels il faut préter une attention
particuliere dans la mise en ceuvre d’une
formation d’usagers.

1. La définition des objectifs

Il est trées important de définir exacte-
ment les objectifs auxquels on veut parve-
nir.

Qu’attendons-nous de la formation a
mettre en place par rapport a la politique
de linstitution et a ses objectifs généraux?



Quels sont les résultats concrets, précis
que nous attendons? Les objectifs étant
toujours rédigés dans les termes «A la fin
de la formation, les personnes devront étre
capables de ...»

Il est clair que les objectifs sont aussi
fonction de la durée de la formation.

2. Lanalyse de environnement

Quel environnement dans I'institution?

Faut-il envisager un partenariat? par
exemple avec une autre école d’'un méme
domaine?

Qui est convaincu de la nécessité d’une
formation et qui reste a convaincre? Les en-
seignants ¢ La direction?

3. Lanalyse du public a former

Il est important de caractériser le pu-
blic: le nombre, I'expérience préalable.

Déterminer les critéeres selon lesquels
nous estimons que le public a besoin de
formation: emprunter un livre aprés con-
sultation du catalogue, les acquis anté-
rieurs de ce public a prendre en compte?

Une formation pour tous ou une for-
mation pour un public spécifique? Les ob-
jectifs peuvent étre plus facilement atteints
avec un public spécifique.

4. Les contenus de la formation

Rassembler les outils déja a disposition:
guide des lecteurs, reglement, dépliants di-
vers.

Anzeigen

Quelles compétences doivent acquérir
les utilisateurs?

A quoi voulez-vous les former?

@ alespace de la bibliotheque?

® aux usuels, aux cd-roms, Internet, lan-
gages documentaires?

® quelle place accorder a la méthodologie
documentaire par rapport a la biblio-
théconomie?

® quelle sera la place des technologies de

I'information et de la communication?

Faut-il envisager des cours surtout
techniques ou en mélangeant la technique
et le généraliste (par exemple faut-il pré-
senter la chaine documentaire, la notion de
société de 'information?).

Consultez les outils d’auto-formation
disponibles sur Internet. Seraient-ils utili-
sables par vos usagers? Cherchez des pro-
grammes que vous pouvez adapter facile-
ment.

5. La pédagogie

Comment rendre vivante une forma-
tion?

Quelle place donner au groupe dans
I'apprentissage?

Comment organiser I'espace en fonc-
tion des modalités de travail envisagées
(petite salle ou salle de conférence?)

6. Les intervenants
Quelles sont les ressources en personnel
dont on dispose?

Quels sont les roles et les compétences
de chacun?

Devez-vous prévoir une formation de
formateur pour acquérir des compétences?

7. Les moyens

I est important de déterminer dés le
départ les locaux qui seront utilisés, le
nombre de personne en formation en
meéme temps.

Faut-il et pouvez-vous acquérir du ma-
tériel?

8. Lévaluation

Toute formation implique une évalua-
tion.

C’est des le départ qu’il faut définir les
outils d’évaluation en vérifiant si les objec-
tifs ont été atteints (questionnaire, con-
cours...).

Qui doit former?

Les spécialistes de I'information ne se
désignent généralement pas comme des
formateurs professionnels. Certes, toute-
fois le role pédagogique d’une bibliotheque
nest plus a démontrer et 'on ne peut plus
concevoir le métier en passant sous silence
le role de médiateur du bibliothécaire.
Toutefois, il est toujours préférable de
choisir des professionnels volontaires qui
acceptent de travailler en équipe pour éla-
borer un programme spécifique par type
de bibliotheque.
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Ainsi par exemple a la Bibliotheque pu-
blique d’information & Paris, les forma-
tions a l'usage d’Internet ont concerné
d’abord les bibliothécaires et ultérieure-
ment les utilisateurs.

Il est important que la formation des
utilisateurs releve d’une volonté politique
et réponde aux attentes des utilisateurs. Ce-
pendant, on peut d’ores et déja anticiper et
prévoir qu'une mise a disposition d’Inter-
net dans les bibliotheques risque bien de
susciter des demandes. A la Bibliotheéque
publique d’information a Paris, les biblio-
thécaires ont enregistré une forte demande
pour la formation aux supports (utilisation
d’un cd-rom, par ex.) alors que les séances
de formation a theme étaient boudées.

Avant toute formation une bonne
connaissance du public et de ses attentes
est indispensable. A la bibliotheque
d’Amiens lorsque la bibliotheque s’est
dotée d’ordinateurs permettant au public
d’accéder a Internet et a la consultation des
cd-roms en libre-acces la formation des
utilisateurs est devenue un axe prioritaire.
Le projet prévoyait I'obligation pour le pu-
blic de suivre une formation avant d’accé-
der aux postes en libre-acces.

__La formation a l'usage de I'information

A partir de quel moment parle-t-on de
formation? Quand fait-on de la sensibilisa-
tion ou de la formation?

La formation reste une activité minori-
taire vis-a-vis de la masse du public. Un
groupe en formation n’est composé que
d’une quinzaine de personnes. Il ne faut
pas oublier pourtant la rédaction de docu-
ments pédagogiques, modes d’emploi et
autres dépliants destinés a aider l'utilisa-
teur. Ces documents constituent une pre-
miere étape dans la prise en compte de
I'usager et a ce titre ils valent la peine qu’on
leur consacre du temps. Et ceci, quelle que
soit la taille de la bibliotheque.

Dans le domaine de la formation des
utilisateurs, et peut-étre plus qu'en
d’autres domaines, il est difficile de donner
des conseils. Tout ce que I'on peut suggérer
a ceux qui décident de se lancer dans la
mise en place de formations, c’est d’oser se
lancer, d’évaluer et d’adapter.

La premiere tache est de construire une
représentation de ce que doit étre cette for-
mation, de se forger un avis entre des ma-
nieres différentes, de se donner une mé-
thode de travail et de repérer les difficultés
et les pieges.

La question de la formation n’est pas
isolée. Elle a un contexte, un avant, un
apres. Ce qui se fait en bibliotheque muni-
cipale est complémentaire de ce qui se pra-
tique a I’école primaire et au college voire a
'université ou dans la ville.

La mise en place des formations ren-
contre de multiples difficultés: locaux, fi-
nances...

La mise en place des formations ne se
fait pas sans débats internes a la profession
car elle renvoie les professionnels des bi-
bliotheques a I'image qu’ils ont d’eux-
mémes, a leur identité, a la frontiere avec
d’autres professions: quelle est la place de
la formation dans leurs missions ¢ Qui sont
les professionnels des bibliotheques par
rapport a un instituteur, un professeur?

La demande d’initiation a un outil par
un lecteur doit étre interprétée non
comme un dédain pour 'aide des biblio-
thécaires mais comme la séparation de
deux moments différents. L'autonomie
quant a P'utilisation d’un outil est indis-
pensable si le bibliothécaire veut garder
son role d’aide a I’évaluation des contenus,
de conseil sur la profondeur de la re-
cherche.
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L’introduction d’Internet a disposition
du public peut constituer une opportunité
de mettre en place une formation d’utilisa-
teurs.

Dans ce cas il faut prendre en compte
un certain nombre d’aspects:

e Comment faire comprendre aux lecteurs
que la recherche d’information par
Internet ne doit pas étre déconnectée des
autres ressources documentaires qu’of-
fre la bibliothéque et que dans certains
cas, il est préférable de consulter un livre
plutot que de se lancer aveuglément dans
une recherche sur Internet qui risque
d’étre longue, voire infructueuse?

e Comment aider les lecteurs a se repérer
dans les acces quoffre un seul et méme
écran? Certains ont du mal a différen-
cier les divers types de bases informati-
sées accessibles sur un méme poste, a
comprendre que seul le catalogue en
ligne de la bibliotheque localise dans la
bibliotheque, a faire la différence entre
une référence de périodique et une réfé-
rence d’article de périodique. Certains
lecteurs pensant que toute la bibliothe-
que est devenue virtuelle s’attendent a
trouver sur I’écran les références mais
aussi les documents aux-mémes!

® Comment dans des séances courtes
mettre en ceuvre une réelle pédagogie
active sachant que I'on apprend d’au-
tant mieux que I'on participe?

® Comment enfin ne pas instrumentali-
ser les formations et garder a Pesprit la
valeur du furetage, du vagabondage, les
moments nécessairement solitaires de
activité de recherche et de pensée?

Voila bien des questions auxquelles
nous n’avons pas de réponse mais qui mé-
ritent réflexion.

Conclusion

Lautonomie et lassistance ne sex-
cluent pas mutuellement. La signalétique,
les guides d’utilisation et une formation
des usagers bien congue sont des mesures
qui visent a rendre 'usager autonome et un
usager plus autonome n’hésitera pas a de-
mander de I'aide mais surtout c’est un usa-
ger qui reviendra. L'accueil de l'utilisateur
reste I'élément primordial dans tout ser-
vice d’information documentaire.

Recherche, formation, animation: trois
domaines dans lesquels les bibliothécaires
saffirment en tant qu’intermédiaires di-
rects entre les collections et les publics. Tra-

u Blanc-Montmayeur, Martine. Formation des usagers
ou formation des bibliothécaires? Bulletin des biblio-
theques de France, 1999, t. 44, n° 1, p. 89-93

vailler pour son public, c’est le rencontrer,  sel. Cette pratique a bien stir évolué avec
technolo-

gies ... Ainsi, on sera donc passé de 'auto-

lui faire face, et devenir son premier inter- lintroduction des nouvelles
locuteur face a ses demandes et ses recher-
d’information. M. Blanc-Mont-
mayeur’ rappelle que «la stratégie des
bibliothécaires, leur fierté méme, a long-
temps été d’étre des médiateurs transpa-
rents, un recours possible, mais qui devrait DNta
étre évitable dans la plupart des cas. Cette

conception est évidemment liée au libre

ches nomie du lecteur a son accompagnement et
du bibliothécaire comme dernier recours au

bibliothécaire comme passage obligé». M

Jacqueline Deschamps
HEG, 7 Route de Drize, 1227 Carouge

acces considéré comme un remede univer- E-mail: jacqueline.deschamps@heg.ge.ch

Benutzerschulung an FH-Bibliotheken

ahresversammlung der FH-Bibliotheken der Schweiz
Rapperswil - 12. Juni 2003

iﬁJacquelihe Deschamps

Nachdem uns der Tod des Buches vorausgesagt worden ist, kiindigt man nun den Nieder-
gang der traditionellen Bibliotheken an; Gewinner sind die virtuellen Bibliotheken, die
eine Art Allerheilmittel sein sollen fiir unsere Bediirfnisse nach Informationen. Die Infor-
mationsspezialisten sind aufgefordert, ganz allgemein dariiber nachzudenken und sich zu
fragen, welche Rolle sie gegeniiber den Benutzenden spielen. In unseren Ausfiihrungen zei-
gen wir, dass selbst im Zeitalter des Internet der Informationsspezialist ein unverzichtba-
rer Vermittler bleibt zwischen den verfiigbaren Informationen und den Benutzenden.
Zweifellos hat sich die Berufstitigkeit des Bibliothekars, der Bibliothekarin veriandert und
weiterentwickelt, insbesondere in Beratung und Schulung. Angesichts der breit vorhande-
nen Informationen bei einer Recherche muss die Fachperson fihig sein, sowohl die
Qualitit der Resultate abzuschitzen als auch deren Inhalt zu bewerten. Die Rolle der Fach-
person zeigt sich in verstarktem Mass auch in padagogischer Hinsicht gegentiber den Be-
nutzenden; diese miissen lernen, mit den neuen Informationstechnologien umzugehen.
Denn wie konnte ein Benutzer selbststandig arbeiten, wenn er nicht die Werkzeuge der Re-
cherchetechniken beherrschte?

Der Ausdruck «Benutzerschulung» beschreibt eine Titigkeit, die pidagogischer Natur ist,
ausgerichtet namlich auf die Bediirfnisse und Anspriiche der Benutzer. Sie zielt darauf hin,
dass der Benutzer sich aktiv beteiligen muss und ins Zentrum geriickt wird. Wenn man eine
Topologie der Aktionen einer Schulung beschreiben miisste, wiirde man verschiedene Ni-
veaus unterscheiden konnen: vom Anfingerstatus bis zur Beherrschung der Dokumenten-
recherche, die dann dazu befihigt, die Informationen auch zu bewerten, was schliesslich
dazu fiihrt, dass eine wirkliche «culture de l'information» entstehen kann. Im Zeitalter der
Informationsgesellschaft muss jeder Biirger und jede Biirgerin Rechenschaft ablegen kon-
nen iiber seine/ihre Bediirfnisse nach Informationen und imstande sein, diese auch zu be-
friedigen. Das ist vor allem eine Frage der Methode, aber auch eine Haltung im Wissen um
die Informationsressourcen; beides sollte ein Benutzer erwerben konnen, und deshalb soll-
ten die Bibliothekarinnen und Bibliothekare von einem pddagogischen Verantwortungs-
bewusstsein getragen sein.

Gliicklicherweise sind zahlreiche bewihrte Programme vorhanden, auf welche man sich
stiitzen und die man gegebenenfalls anpassen kann. Damit man die Studierenden besser
auf ihren Berufsalltag vorbereiten und sie fiir eine Schulung gewinnen kann, hat die Leite-
rin «Information Documenation de la Haute école de gestion 3 Genéve» vor zwei Jahren
eine Unterrichtseinheit «Formation des utilisateurs» mit 32 Lektionen eingefiihrt; im drit-
ten Jahr nun, im Rahmen einer Spezialisierung, wird ein Kurs mit dem Titel «Prestations
aux utilisateurs» angeboten. Dieser projektbezogene Zugang soll den Studierenden in ihrer
spiteren beruflichen Titigkeit eine niitzliche Methode bieten. Ein solcher Zugang ermog-
icht, dass ein Student schrittweise lernt, Probleme selber 16st und in einer realen Situation
auch die Dienste der Bibliothek zu nutzen vermag. Die Schulung ist ein unverzichtbares
Instrument, welches darauf zielt, dass die Benutzer selbststindig werden; nicht zu verges-
sen ist aber die Tatsache, dass diese Schulung nur ein Element unter vielen ist und die per-
sonliche Beratung der Benutzenden ein wesentlicher Teil im ganzen Dienst von Informa-
tion und Dokumentation bleibt. (Ubersetzung: Sf) B
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