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den entsprechend an die dafiir geeignete Bi-
bliothek geschickt".

Durch solche Kooperationen kénnen
Bibliotheken nicht nur das Zeitproblem
iberwinden (Inanspruchnahme der Dienste
aller Zeitzonen der Erde/Dienstzeiten des

¥ Die elektronische Weiterleitung von Fragen inner-
halb der globalen QuestionPoint-Teilnehmer erfolgt
nach dhnlichen Gesichtspunkten: Nach der Ergéinzung
der gestellten Fragen mit strukturierten Angaben tiber
den Inhalt der Fragen wird die Frage an die Bibliothek
weitergeleitet, deren Bestandsprofil am geeignetsten ist,
um die Frage zu beantworten.

2 Siehe «Electronic Communication & Teens With
Linda Braun» http://www.nexgenlibrarian.net/popcul-
ture/2005/04/electronic-communication-teens-with.
html fiir eine Auflistung von einigen der neuen
Dienste.

2t Z.B. Instant Messaging Reference (Marin County
Free Library in Kalifornien http://www.co.marin.ca.us/
library/im.cfm), IM a Librarian (Saint Joseph County
Public Library in Indiana http://www.sjcpl.org/asksjcpl/
asksjcpl.html) oder Librarians Online (Thomas Ford
Memorial Library http://www.fordlibrary.org/chat/)

2 SMS a Query (Curtin University of Technology
http://library.curtin.edu.au/contact/sms.html) oder Li-
nus A. Sims Memorial Library in Louisiana (http://
www.selu.edu/Library/forms/askref.html)

» Man moge sich erinnern, dass sich vor ein paar Jah-
ren einige Bibliotheken mit WAP-Diensten beschiftigt
haben. Dies wurde anfinglich als zukunftstrichtige
Entwicklung betrachtet, hat sich aber bei den Massen
nicht durchgesetzt und verschwand.

Personals), es lassen sich auch die sprachli-
chen Probleme tiberwinden: Die Dienste
werden von allen sprachlichen Gruppierun-
gen der Bevolkerung in Anspruch genom-
men — dagegen stehen die eventuell fehlen-
den Sprachkenntnisse des Personals.

Andere Formen von eAuskunft

Zunehmend probieren amerikanische
Bibliotheken aus, wie sie ihre Auskunfts-
dienste attraktiver gestalten kénnten — ins-
besondere im Hinblick auf die jiingeren Be-
nutzer, die sich stindig fiir die neuesten
technologischen Angebote, die auf den
Markt kommen, begeistern:* IM?!, SMS?,
VoIP oder Videokonferenz. Die ersten An-
wendungen solcher neuen Methoden, eAus-
kunft zu erteilen, finden vorwiegend in Uni-
versititsumgebungen statt und werden von
einem begrenzten, tiberschaubaren Benut-
zerkreis verwendet. Eine weite Verbreitung
scheint sich nicht durchgesetzt zu haben,
und diese Methoden diirften mehr als Ver-
suche betrachtet werden®.

Mit dem Einzug der modernen Techno-
logien in Bibliotheken spielen die Ein-
schrinkungen «Zeit und Ort» nicht mehr
eine so entscheidende Rolle. Durch den Ein-
satz der verschiedenen neuen Arten, Fragen

von Benutzern entgegenzunehmen und
Auskunft zu erteilen, haben deutsche Bibli-
otheken ihre Aktivititen wesentlich erwei-
tert, auch wenn sie immer noch nicht den
Bekanntheitsgrad und die Wichtigkeit er-
reicht haben, die in anderen Lindern vor-
handen sind. Durch die Erh6hung der An-
zahl Zugangspunkte — sowohl auf ihren
eigenen Webseiten als auch durch die Pri-
senz auf anderen Webseiten —kénnen deut-
sche Bibliotheken unterstreichen, dass die
eDienste Bestandteil eines Gesamtangebots
sind, und sie konnen so gleichzeitig die Nut-
zung der Dienste erhghen.

Durch die zunehmende Kooperation
mit anderen Bibliotheken und die Beteili-
gung neuer Partner konnen die Bibliothe-
ken die globalen Zeitzonen und die sprach-
liche Vielfalt in den unterschiedlichen
Landern so einsetzen, dass nicht nur alle Bi-
bliotheken davon profitieren, sondern dass
deren Benutzer die Bibliotheken immer
mehr als wichtige Anlaufstellen anerken-
nen. M

E-Mail: ulrich@zlb.de

Le Guichet du Savoir

~ M Patrick Bazin
Directeur
de la Bibliotheque municipale
de Lyon e

orsque nous avons ouvert le Gui-
chet du Savoir (GdS), en avril 2004, le pro-
jet de créer un service de renseignement a
distance était déja ancien au sein de la Bi-
bliotheque municipale de Lyon. Dés le dé-
but des années 90, dans le cadre de la ré-
flexion sur la réorganisation de la Part-Dieu
en départements thématiques, liée a un re-
positionnement autour des contenus, nous
avions imaginé de faire rayonner vers I’ex-
térieur la fonction référence car elle rencon-
trait déja un trés grand succes sur place.

Lobjectif était d’atteindre davantage le
public des actifs, voire certains profession-
nels, et de passer du stade d’un simple ren-
seignement au coup par coup a celui d’un
véritable service, respectueux d’une charte
de qualité et débouchant sur une base de
données réutilisables.

Ce projet, malheureusement, n’a pas pu
voir le jour, sans doute parce que la techno-
logie n’était pas encore au rendez-vous,
mais aussi parce que les bibliothécaires
n’étaient pas préts a établir la jonction avec
les documentalistes.

Lorsque nous avons repris I'idée, au dé-
but des années 2000, Internet avait pris 'es-
sor que 'on sait et des services de type Ask
alibrarian, ot le chat jouait souvent un role
d’appit, apparaissaient dans certaines bi-
bliotheques anglo-saxonnes.

Mais, a la différence de ces exemples,
nous ne souhaitions pas en rester a un effet
de mode. Notre réflexion sur la révolution
numérique et plus spécialement sur les ré-
seaux du savoir nous amenait & penser que

I'enjeu principal pour les bibliotheques
n’allait plus étre uniquement, voire méme
principalement, 'accumulation et 'organi-
sation des ressources documentaires, mais
laptitude a intervenir de facon active dans
le partage des connaissances et, donc, a in-
venter de nouvelles formes de médiation
dans le champ d’Internet.

Cette réflexion revétait un caractere
presque politique et se résumait ainsi: com-
ment, a I'époque d’Internet, faire en sorte
que les bibliotheques, et surtout les biblio-
thécaires, fort de leurs compétences, conti-
nuent a jouer un role de premier plan dans
I’'aménagement d’un espace public de la
connaissance?

Le Guichet du Savoir tel qu’il fonctionne
actuellement ne répond évidemment que
tres partiellement a la question. Il n’est que
le premier étage d’une fusée qui en compor-
tera sans doute beaucoup d’autres. Mais son
succes aupres du public, son impact sur des
média et, surtout, la réflexion passionnée
qu’il entraine parmi mes collegues sur I’évo-
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lution du métier de bibliothécaire suffisent
a prouver que ce nouveau service est por-
teur d’avenir parce qu’il pose les bonnes
questions.

Concretement, le fonctionnement du

GdS repose sur six principes fonda-

mentaux:

* Le GdS est ouvert a tous.

L’acceés aux questions et aux réponses est
totalement libre. Quand, aux procédures
d’inscription, évidemment nécessaires
pour recevoir une réponse, elles sont ré-
duites au minimum: il suffit de donner un
pseudo et une adresse mail. Point n’est be-
soin de décliner son identité et d’indiquer
a quelle catégorie, socioprofessionnelle ou
autre, on appartient. L'objectif est clair:
mettre le moins de barriéres possible en-
tre les usagers et la bibliotheque; repro-
duire, dans Internet, le méme type d’ac-
ces, libre et gratuit, que lorsqu’on pénetre
dans une bibliotheque publique.

Le GdS accepte toutes les questions.

Autrement dit, toute question est consi-
dérée d’emblée comme intéressante et 1é-
gitime. Ce point est fondamental car il
rompt avec une vision normative de la bi-
bliotheque, vision tres répandue, mais
souvent implicite, suivant laquelle seuls
certains usages et certains documents
(prétendument sérieux ou éducatifs)
auraient droit de cité en bibliotheque. Il
part au contraire du principe que toute
question peut recevoir une réponse inté-
ressante et que derriere la maladresse
éventuelle de la formulation se cache de
toutes manieres un désir de savoir auquel
le bibliothécaire se doit de répondre. Ce
principe vise a réconcilier la bibliotheque
avec un nombre croissant de gens qu’elle
décourage car trop autocentrée sur 'idée

Arbido 6 - 2005

précongue qu'elle se fait du bon public.
Les seules limites sont les suivantes: nous
n’accordons pas de consultations médica-
les ou juridiques, nous ne faisons pas les
devoirs a la place des éleves, nous écartons
les propos injurieux tombant sous le coup
de la loi, nous arrétons de répondre lors-
que le service est saturé.

Le GdS propose des réponses généralis-
tes associées a des orientations biblio-
graphiques.

Il ne prétend pas a une expertise appro-
fondie, mais donne des éléments de ré-
ponse synthétiques, tirés de sources vali-
dées et citées, ainsi que des pistes de
recherche pointant vers le catalogue de la
bibliothéque ou vers des sites Internet.
Autrement dit, il offre a I'usager un ac-
compagnement dans sa recherche d’infor-
mation et une sensibilisation a la recher-
che documentaire. Loin d’encourager une
attitude consumériste en fournissant des
réponses prémachées au détriment de
I'autonomie du lecteur, comme le disent
ses détracteurs, le GdS est un véritable
outil pédagogique car il montre concre-
tement exemple en amor¢ant une ré-
ponse plutot que de laisser errer les usa-
gers en leur faisant la lecon sur la
recherche documentaire en général ... En
mettant activement en ceuvre et en scéne
la compétence des bibliothécaires au cceur
d’Internet, le GdS promeut, en actes et
non en paroles, une véritable culture de
I'information.

Le GdS s’engage a ne pas dépasser un dé-
lai de réponse de 72 heures.

Cet engagement est essentiel non seule-
ment parce quil crédibilise le service vis
a vis du public et le rend attractif, mais
aussi, en interne, parce qu’il amene les bi-

bliothécaires a rationaliser leur travail et
a ne pas passer plus de temps qu’il n’en
faut sur chaque question. Il est une con-
dition indispensable de la professionnali-
sation du service.

Le GdS publie et capitalise systématique-
ment les questions et les réponses.

Ce point est évidemment fondamental. I
répond a deux objectifs: d’'une part, la
transparence, qui, elle aussi, engage la bi-
bliothéque en I’obligeant & un grand pro-
fessionnalisme dans les réponses et,
d’autre part, la volonté de faire en sorte
que les connaissances ainsi produites ser-
vent a ’ensemble du public. Ce deuxieme
objectif, le plus décisif, n’est pas un fan-
tasme: les 5000 réponses qui ont été don-
nées en un an ont généré 450000 lectu-
res! Le GdS n’est donc pas simplement un
service de questions/réponses. C’est aussi
un outil de partage des connaissances au
sein de la communauté de savoir qu’il sus-
cite et qu’il stimule. C’est une encyclopé-
die dynamique qui se constitue au fur et
a mesure de son utilisation. Bientot,
d’ailleurs, il sera structuré en une vérita-
ble base de connaissances, hiérarchisée et
régulierement mise a jour. Mais, pour
I’heure, les réponses du GdS viennent déja
enrichir I'offre du nouveau moteur de re-
cherche multibases de la bibliotheque, Ca-
talog+.

Le GdS s’appuie sur une organisation a
la fois centralisée et décentralisée.

Il est coordonné par une équipe de trois
bibliothécaires (une bibliothécaire et deux
assistants qualifiés), qui répond directe-
ment a peu pres a la moitié des questions
et répartit les autres entre les différents
secteurs spécialisés de la bibliotheque (les
huit départements de la Part-Dieu et deux
bibliotheques spécialisées). Cette organi-
sation a un double avantage: elle garantit
une certaine homogénéité du service tout
en valorisant les compétences de 'ensem-
ble des bibliothécaires. Le GdS devient
donc une composante essentielle de ce po-
sitionnement autour des contenus qui
constitue, depuis la départementalisation,
la ligne de force de notre organisation.
Son développement implique, du coup,
une rationalisation de certaines tiches
traditionnelles, comme le catalogage,
dont la valeur ajoutée n’est plus avérée
étant donné qu’il est fait par bien d’autres
producteurs aupres desquels il convient
de se fournir de fagon plus systématique.
Le GdS montre ainsi la voie d’une biblio-
theque capable d’intervenir d’une fagon
plus créative dans la chaine du savoir.



Qu’en est-il, a présent, du bilan et des
perspectives, apreés un peu plus d’un
an d’existence?

Une chose est stire: le succes public est
évident et croissant, a tel point que nous
sommes obligés, aujourd’hui, de limiter le
nombre de questions autour d’'une moyenne
d’environ 20 par jour, compte tenu des for-
ces disponibles et de I’état d’avancement de
notre réorganisation. Une enquéte réalisée
fin 2003 montre aussi que notre objectif de
séduire des publics différents de ceux qui
viennent habituellement en bibliotheque a
été atteint: 63% des usagers du GdS sont des
actifs, contre 25% et 10% de retraités con-
tre 6%. Nous avons également pu vérifier
qu'une partie de ce nouveau public sou-
haite, du coup, fréquenter la bibliotheque.
Le GdS n’est donc pas un substitut virtuel

a la bibliothéque physique, mais une pro-
motion efficace de celle-ci.

En interne, le GdS a modifié la percep-
tion du métier en révélant au grand jour et
en renforgant tout un potentiel de compé-
tences et de savoir-faire — non sans difficul-
tés parfois car la pression du délai et de la
transparence est réelle. Le GdS est un chal-
lenge exigeant mais trés motivant pour les
bibliothécaires de Lyon.

Ceci dit, je I’ai déja indiqué, nous n’en
sommes qu’a une premiére étape. La mise
en ceuvre d’une base de connaissance sui-
vra prochainement. Ensuite, se posera sans
doute la question d’une participation plus
active des usagers eux-mémes a ’enrichis-
sement des réponses ...

Une autre question nous est posée, celle
de la coopération avec d’autres bibliothe-

ques ou organismes documentaires. Notre
réponse est claire: la composante managé-
riale du Guichet du Savoir est trés impor-
tante. Sans une mobilisation de bibliothé-
caires compétentsausein d’une organisation
soudée, le GdS ne pourrait pas exister.

Il n’est donc pas question de chercher
dans la coopération, comme C’est trop sou-
vent le cas, un substitut miracle a une ab-
sence d’organisation.

Coopérer pour démultiplier le GdS et
mettre en réseau les communautés de sa-
voir, oui. Mais avec des partenaires qui sont
déja capables, a leur niveau, de prouver leur
savoir-faire. B

E-mail: pbazin@bm-lyon.fr

Zum Apero ins Netz:
Jubilaen als AuslGser dauerhafter
- Online-Angebote

B Angela Gastl
Leiterin Abteilung
8 Archive und Nachlésse
4 ETH-Bibliothek
- Zurich

und um Jubilden sind Archive be-
sonders gefordert. Jubilden sind aber auch
eine Chance, breite Kreise fiir die Archiv-
arbeit zu sensibilisieren und lingst vorge-
sehene Projekte anzugehen.

150 Jahre ETH und 100 Jahre Relativi-
tatstheorie von Albert Einstein sind gleich
zwei aktuelle Anlisse, die dem Archiv der
ETH Ziirich den Aufbau neuer Internetan-
gebote ermoglicht haben.

Die Abteilung Archive und Nachlisse
der ETH-Bibliothek ist zum einen zustén-
dig fiir das Archiv der ETH Ziirich, in wel-
chem die historisch relevanten Unterlagen
der Hochschule und ihrer Angehorigen ver-
waltet werden, zum andern betreut sie die
bedeutende Sammlung von wissenschaftli-

chen Nachldssen, die bereits vor iiber 50 Jah-
ren an der ETH-Bibliothek angelegt wor-
den ist.

Die verfiigbaren Ressourcen erlauben es
jedoch nicht immer, dass Archivbestinde
unfassend erschlossen und dem Publikum
zuginglich gemacht werden konnen. Jubi-
lien sind hier vielfach ein Gliicksfall, we-
cken sie doch das Interesse {iber die «nor-
malen» Benutzerkreise hinaus und
erleichtern letztlich die Beschaffung zusitz-
licher Mittel.

Am Archiv der ETH Ziirich haben die
150-Jahr-Feier des eigenen Hauses sowie die
Feiern zum Einstein-Jahr 2005 dazu ge-
fithrt, dass zwei bedeutende Bestinde als
Online-Angebote den Interessierten aus al-
ler Welt iiber Internet zur Verfiigung gestellt
werden konnten: Die Digitalisierung der
Schulratsprotokolle sowie das Projekt «Ein-
stein Online».

Schulratsprotokolle

aus elf Jahrzehnten

Das Historische Schulratsarchiv stellt ei-
nen Kernbestand des Archivs der ETH Zii-
rich dar. Es umfasst die Protokolle des
Schulrats, die Verfiigungen des Schulrats-

prasidenten, Missiven und Akten seit der
Griindung des Polytechnikums aus dem
Zeitraum 1854 bis 1968, als dessen Zusam-
menschluss mit der Ecole Polytechnique de
Lausanne erfolgte.

Fiir nahezu sdmtliche Fragestellungen
zur Geschichte des Eidgendssischen Poly-
technikums und der spiteren ETH bieten
diese Dokumente einen Einstieg. Sie ge-
horen deshalb zu den meistverlangten und
meistbenutzten Unterlagen des Archivs.
Im Zuge der Jubildumsfeierlichkeiten zur
150-Jahr-Feier der ETH war abzusehen,
dass diese Anfragen noch deutlich zuneh-
men wiirden.

Der Wunsch, diesen bedeutenden Quel-
lenbestand zu digitalisieren, bestand des-
halb schon linger. Initialisiert wurde das
Projekt jedoch erst im Jahr 2003, als Profes-
sor Gugerli vom Institut fiir Technikge-
schichte der ETH Ziirich mit einem ent-
sprechenden Begehren an das ETH-Archiv
herangetreten war. Er hatte von der Schul-
leitung den Auftrag erhalten, im Hinblick
auf das 150-Jahr-Jubilium eine Festschrift
zu erarbeiten, und er bekundete deshalb re-
ges Interesse an den Schulratsprotokollen.
Das digitale Vorliegen der Dokumente
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