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Réflexions

DES FORMATIONS DE L'UTILISATEUR®...

E ROI est nu... ». La for-
« mation de 'usager érigée
en dogme depuis dix ans pour-
rait bien n’étre en définitive
qu’une outre gonflée de vent, un
alibi commode a I’auto-glorifi-
cation professionnelle. Une re-
définition s’impose, d’autant
plus que le développement des
systémes en ligne, en lui don-
nant un bain de jouvence, con-
fere a la formation-de-l'usager
une légitimité nouvelle. Légiti-
mité hélas toute provisoire, car,
comme chacun sait, I'utilisateur
final finira bien par avoir la
peau de l’intermédiaire.

B. Cronin refuse aussi cette
problématique : certes I'utilisa-
teur final influencera profon-
dément le marché de l'informa-
tion en ligne et les démonstra-
tions de chiens savants sur le
terminal deviendront sans ob-
jet..., mais I'information de qua-
lité n’en conservera pas moins
toute sa valeur pour peun que le
médiateur fasse montre de son
efficacité. Former 'usager, c’est
d’aborxd le convaincre des bien-
faits d’un service. Il faut donc
renverser la procédure: une
politique de client et non une
politique de produit. Et le pre-
mier client, c’est celui qui fi-
nance.

C'est en 1974 que fut publiée la
premiere édition de la Formation
de [lutilisateur, de John Lu-
bans (1). Encore étudiant, je pris
un vif intérét a la lecture de cet
ouvrage. Dix ans plus tard, je suis
amené & participer a un séminaire
intitulé « La Formation de l'utilisa-
teur a lere de Iinformation en
ligne »; mais l'énumération des
avantages et progrés réalisés
grace a notre action depuis dix
ans me frouve plutdt réservé. A
mon avis nous Ccommengons a
percevoir les premiers signes de
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désenchantement a l'égard des
programmes et projets de recher-
che sur la formation de l'utilisateur
de bibliotheques. Je déceéle da-
vantage de doutes et de scepti-
cisme chez de nombreux colle-
gues et cette attitude transparait
actuellement .dans la littérature
professionnelle.

Peut-étre fallait-il s'y attendre : les
courants d'idées et les mutations
dans nos professions suivent une
trajectoire  prévisible — tout
comme les modes vestimentaires,
de leur lancement a leur adoption
en masse pour finir par un aban-
don progressif. L'engouement
pour la formation de l'utilisateur
semble connaitre une éclipse
aprés avoir connu une brillante
carriére. Ceci ne signifie pas que
la formation de l'utilisateur doive
dés demain tomber en désuétude.
Elle va sans doute réémerger,
peut-étre sous une forme légere-
ment différente et avec un label
plus branché. Les idées, tout
comme les modes, peuvent suivre
plusieurs cycles de vie. La forma-
tion de l'utilisateur est peut-étre
en perte de vitesse, mais on ne l'a
pas encore mise au rebut.

le pied du missionnaire

Il entre un esprit de missionnaire
dans cet acte de foi, professé par
nos collégues, la croyance en
I'expansion de la formation de
I'usager. Le désir de faire part de
nos lumieres, d'offrir les clés du
royaume bibliographique & plus
démunis que nous, constitue la
démarche premiére. Un esprit
cynique pourrait au demeurant
suggérer que la formation de l'uti-
lisateur est une des stratégies
utilisées pour metire en place une
autojustification  professionnelle
perfectionnée, tout en se donnant
une facade d’altruisme.

Ce sont des sommes considéra-
bles qui ont, au fil des ans, été
investies dans les projets de for-
mation de l'utilisateur. Tout le
monde, cependant, n'est pas con-
vaincu du bien-fondé de ces dé-
penses. Maurice Line a pris clai-
rement position en déclarant
« qu'un seul agent chargé du
service d'information, accessible,
compétent et serviable, vaut bien
une douzaine de programmes de
formation » (2). Mon sentiment
personnel est que tant les résul-
tats que le souci de responsabili-
sation ou les profits retirés par les
supposés bénéficiaires de ces
formations, n‘ont pas été a la
hauteur des investissements.



Les bibliothécaires
aux pieds-nus

Pour reprendre les termes du lan-
gage militaire, nous avons visé
des objectifs a caractére tactique
et non stratégique. En régle géné-
rale, nos efforts se sont concen-
trés sur les besoins des troupes et
sur les taches et fonctions propres
aux bibliothéques (comment se
servir d'un catalogue; les sources
d’'information sur différents sujets;
comment mener une recherche
en ligne). On a mis l'accent sur
des programmes d'un niveau
technique  relativement Dbas,
s'adressant au Lumpenproletariat
des utilisateurs au lieu de mener
une campagne de sensibilisation
a caractere stratégique en direc-
tion des leaders d'opinion — le
concierge ou le responsable insti-
tutionnel ! Littéralement parlant,
nous avons essayé d'éveiller les
masses au lieu de frapper au
sommet et de déclencher un pro-
cessus en cascade de prise de
conscience et de réceptivité.

A peine avais-je commencé &
réflechir sur la teneur de ma
présente intervention, que je suis
tombé sur l'article de Ray Lester
« La Formation de l'utilisateur a
lere de linformation en li-
gne » (3). Une telle conformité de
titres ne pouvait étre quun heu-
reux présage — trop heureux en
fait, car la majeure partie des
idées qui, chez moi, étaient en-
core en gestation avaient déja vu
le jour auprés de R. Lester. Tout
au long de sa lecture, je n'ai fait
qu'approuver le contenu de cet
article, et, en particulier, sa con-
clusion: il faudrait instituer un
moratoire a l'atiribution de deniers
publics pour les études et la mise
en place d'actions de formation de
l'usager destinées aux non-handi-
capés de l'information.

Quand bien méme les program-
mes de formation de l'utilisateur
auraient été nécessaires, les bi-
bliothéques et les services/pro-
duits d'information en seraient-ils
pour autant plus faciles a utiliser ?
Probablement pas — ou, du
moins, pas au méme point. La
formation de l'usager repose sur
un postulat: les biblictheques
peuvent étre difficiles a utiliser,
ce qui limite le niveau global
d'utilisation; proposer systémati-
quement orientation et assistance
signifie que nous rendons service
a nos prétendus usagers. La for-
mation de l'utilisateur de biblio-
théque institutionnalise l'idéal de
I'effort personnel. L'objectif, pour
parler criiment, est au départ de

metire l'utilisateur sur le bon
chemin a coups de trique et,
ensuite, de le laisser se débrouil-
ler tout seul. Il m'arrive souvent de
me demander ce que nous au-
rions pu faire avec tout cet argent
englouti dans la formation de
l'usager s'il avait servi & concevoir
des systemes et services d'infor-
mation plus accessibles et convi-
viaux.

D'aprés R. Lester, dés qu'il s'agit
de formation de l'usager, « inter-
vient toujours un clivage' fonda-
mental entre deux chapelles: il y
a ceux qul estiment que cefte
formation doit enseigner aux utili-
sateurs, actuels et potentiels,
comment devenir aussi bon qu'un
bon bibliothécaire dans la recher-
che d'information; et il y a ceux
qui estiment que, pour la plupart
des usagers, on vise la & coté de
la plaque et qu'on aura toujours
besoin de bibliothécaires effica-
ces, trouvant l'information dont les
usagers ont besoin en temps et en
lieu voulus ». En tant qu'observa-
teur extérieur, j'avoue me ranger,
avec R. Lester, dans le deuxiéme
camp. Comme le. présent sémi-
naire est sans doute le lieu de
rassemblement de toutes les con-
fessions, il m'incombe d'expliquer
et de défendre cette position. En
conséquence je me propose de
parler de la notion « d'ére de
linformation en ligne» et des
raisons de l'émergence actuelle
de cette nécessite: définir une
nouvelle approche pour le marke-
ting des services d'information.

La ligne a la péche

La formation de l'utilisateur était
depuis longtemps a lordre du
jour lorsque l'information en ligne
est entrée dans les meceurs.
Néanmoins, c'est bien cette der-
niere qui, par son évolution, a
fourni le catalyseur nécessaire au
développement des expériences
récemment intervenues. Il est fa-
cile d'en deviner la raison. Dans
les années 70, les technologies de
l'information restaient encore une
nouveauté et peu d'uiilisateurs
avaient eu l'occasion de les ex-
périmenter ou de les voir expo-
sées — dans le cadre d'une biblio-
theque ou a l'extérieur. Bien en-
tendu, la profession avait cons-
cience qu'll fallait largement pro-
mouvoir ces nouveaux outils et
techniques et qu'il fallait donner
aux usagers une formation & base
de travaux pratiques. Au cours
des années 70, la BLR & DD (Bri-
tish Library Research and Deve-
lopment Department) a soutenu
nombre d'initiatives et de plans de
formation. Crace a cet engage-
ment, l'information en ligne a pu
étre introduite tant dans les biblio-
theques publiques qu'universitai-
res; de méme les écoles de biblio-
théconomie et de science de l'in-
formation recurent une aide pour
permettre & leurs étudiants d'ac-
quérir une expérience pratique
de la recherche en ligne au ni-
veau voulu.

A la fin des années 10, le marché
des banques de données avait
pris une extension considérable.
I existe aujourd’hui & travers le
monde probablement plus de
1000 banques disponibles dans
le circuit commercial, interrogea-
bles sur plus de 200 serveurs.
L'industrie de linformation en li-
gne continue & progresser a
grands pas et une étude récente
prédit que ce marché pour la
seule Europe rapportera en 1987
un revenu de 1,777 a 2 millions de
dollars (4).

La situation évolue rapidement,
du stade de la nouveauté a celui
de la saturation. Lorsque l'informa-
tion en ligne était une innovation
et que les usagers en meéconnais-
saient encore les possibilités, il y
avait un créneau a saisir pour des
programmes systématiques de
formation. Avec la banalisation de
la recherche en ligne le besoin
d'initiatives — implantations et
formations — soutenues par les
bibliotheques se fera de moins en
moins pressant. Par ailleurs, au fur
et & mesure de l'abaissement des
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coflits en matériels et en logiciels,
alors que les systémes se font de
plus en plus conviviaux et que
régresse l'analphabétisme infor-
matique, la nécessité de donner
une formation en la matiére a
l'usager de bibliothéque s'effa-
cera progressivement. Déja, en
Grande-Bretagne, chaque école
secondaire posséde au moins un
micro-ordinateur et le gouverne-
ment élargit progressivement son
programme de maniére a ce que
toutes les écoles primaires du
pays soient pourvues d'un micro.

Des micros pour les minos

En France l'opération « 100 000
micros » vise de la méme fagon
un équipement massif. Il faut voir,
sans nul doute, un signe des
temps dans le fait que tous les
étudiants devant entrer a l'univer-
sité Carnegie Mellon, aux Etats-
Unis, sont tenus de posseéder leur
ordinateur personnel — tout
comme une regle a calcul ou une
calculette il y a quelques années.

La prochaine génération d'étu-
diants dans nos établissements
d'enseignement supeérieur aura
une bonne connaissance des ba-
ses de l'informatique et des tech-
nologies de linformation. Jai ré-
cemment participé a un projet
financé par la BLR & DD il s'agis-
sait de piloter l'introduction de la
recherche informatisée dans un
certain nombre d'écoles secon-
daires (5). Cette opération pour-
rait, me semble-t-il, étre dépeinte
comme un des avatars de la for-
mation de l'usager. Ce que nous
avons découvert est que méme
les enfants les plus jeunes et les
moins doués pouvaient saisir as-
sez rapidement les fondements de
la recherche en ligne en se ser-
vant d'un micro-ordinateur. Nous
n'avons guere relevé de signes
de technophobie (rejet des ordi-
nateurs et des claviers). Tout cela
permet de faire des hypothéses:
les générations futures d'utilisa-
teurs de bibliotheques auront, en
matiére d'information et de tech-
nologie, une autonomie et une
compétence qui ne peuvent étre
le fait d'une génération telle que
la mienne. Nous avons, en effet,
commence a créer les conditions,
qui, a long terme, rendront su-
perflus les programmes de forma-
tion des usagers.

Tout cela est bien beau en théo-
rie, me direz-vous, mais en réalité
les choses sont beaucoup moins
évidentes. Les bibliothécaires

n'ont-ils pas pour réle de guider
les usagers a travers le dédale
des banques de données dispo-
nibles dans le circuit commercial,
les multiples langages de com-
mande, les différentes procédu-
res de connexion et options de
financement ? Et la prolifération
de systémes ne menace-t-elle pas
d'ensevelir un jour l'usager des
services d'information bibliogra-
phique, méme le plus averti et le
plus passionné ? A mon avis, la
réponse est «oui» .. mais la
solution ne tient pas a des pro-
grammes de formation plus nom-
breux ou méme plus efficaces. 11
existe au moins deux scénarios
possibles.

Seppuku ou Meiiji 2

Imaginons que les usagers tradi-
tionnels ne souhaitent pas tous, ou
ne puissent pas tous, se tirer
d'affaire tout seuls. Notre but de-
vrait-il étre de les aider a devenir
autonomes ou bien devrions-nous
nous appliquer a nous ériger en
médiateurs professionnels ? Tout
comme R. Lester, je me rallierais
a4 la deuxiéme proposition, au
moins dans les cas ol un groupe
particulier d'usagers se refuse a
effectuer le travail de routine.
Comme nous disposons des con-
naissances techniques, du temps
pour suivre les transformations
dans le monde de l'information et
que, de fait, nous sommes payés
pour jouer les médiateurs dans le
transfert de l'information, il existe
des arguments de poids pour
éviter de faire perdre son temps
a l'usager ou de sous-utiliser nos
propres compétences.

A plus long terme, la technologie
elle-méme deviendra si simple
que les usagers n'auront plus
besoin d'étre formés a son ma-
niement: c'est elle qui formera
l'usager a tirer le meilleur parti de
ses ressources. Des signes encou-
rageants monirent que l'impulsion
technologique ouvre la voie a un
afflux de la demande et les futu-
res générations de matériels liés
a linformation seront véritable-
ment congues en fonction des
besoins, préférences et compé-
tences de l'utilisateur final. En
utilisant le réseau local de télé-
vision par céble, les habitanis de
Colombus (Ohio) abonnés au sys-
téeme QUBE peuvent consulter de
chez eux le catalogue de la biblio-
theque locale sur leur terminal et
commander directement les ou-
vrages qui leur sont remis a do-

micile. Petit & petit nous verrons
de plus en plus de systémes
d'information ou de bibliothéques
congus et réalisés en fonction de
la commodité de l'usager et non
de l'expert. Au Royaume-Uni 11 %
des ménages possédent un mi-
cro-ordinateur. Les autres pays
développés connaissent (ou vont
connaitre) des taux de pénetra-
tion comparables; ce marché est &
l'origine d'une catégorie entiére-
ment nouvelle de consommateurs
individuels. Jusqu'a une date re-
cente les services bibliographi-
ques en ligne étaient destinés a la
communauté traditionnelle des
intermédiaires (bibliothécaires ou
spécialistes de linformation),
mais désormais l'industrie de l'in-
formation vise le marché profes-
sionnel des non-spécialistes a la
conquéte de nouveaux débou-
chés.

En 1983, BRS et DIALOG (deux
des principaux vendeurs sur le
marché de l'information en ligne)
ont tous deux réalisé que la proli-
fération des ordinateurs domesti-
ques ouvrait un créneau appré-
ciable et ont lancé des systémes
de recherche en ligne fonction-
nant aux heures creuses — BRS,
After Dark et DIALOG, Knowledge
Index. Ces deux systémes sont
dun maniement beaucoup plus
aisé que leurs équivalents utilisés
aux heures normales; dans les
deux cas, I'usager n'a a apprendre
qu'un petit nombre de manipula-
tions simples. Les vendeurs ap-
pliquent une politique de prix
attractifs pour le non-spécialiste.
Un  utilisateur dépense en
moyenne 5 dollars pour une re-
cherche fournissant 40 références
imprimées. Les premiéres indica-
tions donnent & penser que ces
systémes regoivent un accueil
enthousiaste et qu'un avenir sou-
riant s'ouvre devant eux. Une ré-
cente critique parue dans Online
concluait en ces termes: « La
bibliotheque électronique domes-
tique trouvera probablement
place a part entiere dans, littéra-
lement parlant, des millions de
foyers et bureaux aux Etats-Unis et
au Canada. L'ordinateur person-
nel, le vidéotex, le télétexte et les
mémoires de masse stockées sur
vidéodisque seront banalisés et
largement disponibles (6) ».

D'autres acteurs intervenant sur la
scéne de l'information ont décelé
la demande latente pour des logi-
ciels de recherche de linforma-
tion et de gestion de base de
données faciles a utiliser. L'Institut
d'information scientifique (ISI) a
présenté récemment Sci Mate, qui



permet a l'utilisateur de faire une
recherche dans DIALOG, SDC,
BRS, MEDLINE et ISI en n'utilisant
qu'un seul langage de com-
mande. Le systéme comporte un
langage de commande, sélection
et identification commun ainsi
qu'un systeme de recherche par
menus successifs. En outre il
existe une fonction de gestion
personnalisée des données qui
permet a l'utilisateur de transfor-
mer n'importe quel fichier de
texte en mini-base personnalisée.

Les producteurs de banques de
données préteront probablement
plus d'attention aux besoins du
marché de l'information « en kit »,
par exemple en diffusant leurs
fichiers sur disquettes & l'intention
de lutilisateur « non-institution-
nel » qui préfere le traitement en
local & l'acces aux banques via le
réseau des télécommunications.
De telles évolutions, techniques et
commerciales, ne peuvent, du
point de vue de l'utilisateur final,
que déboucher sur une plus
grande facilité d'acces aux sour-
ces de linformation primaire et
secondaire. En particulier le glis-
sement vers la recherche en texte
intégral finira bien par déplacer
le pdle d'activités économiques
de la communauté traditionnelle
des intermédiaires vers lunivers
des utilisateurs finals.

Frontaux pour fronts bas

Sil'on examine de quelle maniére
la technologie peut « libéraliser »
l'accés a linformation, il convient
de faire état des systemes ex-
perts. Certaines de leurs applica-
tions pourraient intervenir dans
les bibliothéques ou services d'in-
formation (le catalogage par
exemple) mais sans avoir d'im-
pact sur les usagers; mais dans
d'autres domaines, les systémes
experts pourraient bien engen-
drer une plus grande autonomie
du public. On peut par exemple
envisager leur utilisation pour
guider l'usager a l'intérieur d'une
grande bibliotheque, lui expli-
quer ses services et son agence-
ment, répondre aux demandes de
renseignements élémentaires ou
le renvoyer a des sources ou des
centres d'information plus adé-
quats. Mais, jusqua présent, il
s'agit 14 plus de potentialités que
de réalités (7).

A ce jour, les applications les plus
intéressantes ont porte sur la con-
ception de frontaux résistant aux
utilisations les plus obtuses, per-
mettant aux non-initiés de faire

une recherche en ligne sans avoir
a apprendre un langage de com-
mande, a se servir d'un manuel ou
& faire appel a un médiateur
formé. PAPERCHASE (8) est un
des exemples les plus connus,; ce
systéme, implanté dans un hépi-
tal, servait au personnel médical
(étudiants, personnel administratif
et praticiens). L'utilisateur le plus
novice n'avait qu'a appuyer sur
une touche clairement indiquée
pour ensuite se laisser guider, a
travers la formulation de la de-
mande et les différentes étapes

de plus en plus complexes de la

recherche, vers l'appréciation du
resultat obtenu. Au cours de la
période d'essais, la popularité du
systéme a largement dépassé les
espérances de départ et les per-
sonnes qui n'avaient aucune ex-
périence préalable de la recher-
che en ligne firent apparaitre un
taux significatif d'usage renou-
velé. Je souhaiterais seulement
préciser que PAPERCHASE n'est
qu'un des frontaux, de plus en
plus nombreux, qui répondent
aux besoins de formation de l'uti-
lisateur dans ce domaine précis.

Marketing-mix

Si on admet, pour les besoins de
ma démonstration, que la techno-
logie évoluera en ce sens et que

cette évolution rendra largement
caducs les programmes de forma-
tion mis au point au cours des
derniéres années, quel objectif
devrions-nous alors poursuivre,
de quelles nouvelles activités
et responsabilités devrions-nous
nous charger ?

La réponse, a mes yeux, tient a la
maniére dont nous nous vendons,
et & qui. On a beaucoup écrit sur
le marketing des bibliotheques et
des services d'information en gé-
néral — et sur le marketing des
services en ligne en particulier; je
souhaiterais maintenant analyser
la formation de l'utilisateur comme
stratégie de marketing dans la
pleine acception du terme. Pour-
quoi donc donnons-nous une for-
mation & nos utilisateurs ? Pour un
tas de raisons, tel le désir de faire
part des acquis de notre propre
expérience, de leur faire décou-
vrir les différentes sources d'in-
formation; pour optimiser l'utilisa-
tion de services d'information
onéreux, pour permettre aux usa-
gers d'étre plus efficaces dans
leurs recherches, etc. Mais, fon-
damentalement, ce que nous es-
sayons de faire, c'est de satisfaire
nos utilisateurs. En terme de mar-
keting, nous participons a l'entre-
prise de satisfaction de la clien-
tele.

Le marketing, néanmoins, com-
porte un double aspect: il impli-
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que que les produits soient
attractifs et qu'ils soient diffusés.
Crosso modo, la profession s'est
attachée au processus de distribu-
tion, utilisant installations, produits
et services, de maniere & donner
une safisfaction maximum a un
maximum d'usagers. La formation
des utilisateurs a été un des pro-
cédes utilisés a cette fin. En les
formant a l'utilisation des catalo-
gues, index, bibliographies et
services en ligne nous espérons
maximiser leur satisfaction et les
avantages tirés des services qui
leur sont offerts. En nous donnant
une casquette dexpert en ce
domaine nous avons tendu a
méconnaitre l'aspect « attractivité
du produit » qui, logiquement,
intervient en amont.

Tout comme nous vendons nos
services aux différents groupes
d'usagers, nous devons aussi nous
vendre, nous et nos services, a
ceux qui tiennent les cordons de
la bourse — j'ai nommé les bail-
leurs de fonds. Au risque de sim-
plifier outrageusement, je dirais
que la diffusion des produits attire
l'attention sur la foule des utilisa-
teurs de Dbase, alors que
« l'attraction des produits » la re-
porte sur les hautes sphéres, pour
reprendre les termes employés
précédemment. Un marketing
agressif en direction de l'utilisa-
teur final est une bonne chose,
mais une campagne réussie
pourra avoir pour résultat d'élever
la demande a un tel niveau que,
sauf aide particuliere, le service
offert perdra de sa qualité. S'il
n'est pas prévu de ressources
supplémentaires, la prudence est
de rigueur. Si celles-ci sont né-
cessaires, l'action de marketing

devra s'exercer sur les bailleurs.

de fonds du service. Comme le
faisait remarquer une étude du
LISC (Library and Information
Services Council) sur la formation
de l'usager (9), la formation du
« payeur » doit étre analysée con-
jointement a celle de l'utilisateur.

Les conseilleurs ne sont pas
les payeurs

Ce dont il est question, c'est de
faire de la formation & grande
échelle. Notre objectif premier
devrait étre de sensibiliser les
personnalités influentes dans no-
tre administration de tutelle, dans
les organismes ou dans notre
environnement — les sensibiliser
a l'importance de l'information en
tant que richesse et a la nécessité
de la gérer et de l'exploiter effi-
cacement. Ce dont nous avons
besoin, c'est de mener de vastes
campagnes de sensibilisation plu-
t6t que d'essayer de promouvoir
le dernier gadget technologique,
des types ou classes d'information
spécifiques ocu de faire étalage de
notre virtuosité professionnelle.
En deux mots, notre objectif de-
vrait étre de vendre les avantages
tirés d'une gestion efficace de
l'information a ceux gui prennent
en dernier recours les décisions
politiques et financiéres intéres-
sant notre sphére d'activités.

L'information est une chose enva-
hissante. L'explosion de l'informa-
tion, enregistrée pour la premiére
fois dans les années 50 et 60, ne
montre aucun signe de fléchisse-
ment. Une fraction toujours plus
grande de la population active
participe a des activités ayant trait
a linformation: production, stoc-
kage, traitement, intégration, re-
cherche, marketing, conditionne-
ment, communication, diffusion.
Les Etats et les organismes de
tous ordres ont reconnu que l'in-
formation est une ressource-clé —
tout comme les capitaux et 1'éner-
gie. L'information est en effet
devenue une « affaire qui mar-
che », fait attesté par la pénétra-
tion de plus en plus poussée du
secteur privé dans l'expansion et
le marketing des services et pro-
duits de linformation. Les Etats
nationaux ont eux aussi compris
que l'information est une richesse
sociale de taille et, en consé-
quence, ont lancé des mesures de
sensibilisation de toutes sortes. En
Crande-Bretagne, nombreuses
sont les actions de sensibilisation
qui ont été menées sous l'égide
de 1'’Etat et des sommes importan-
tes ont déja été investies pour
assurer le développement, au
niveau national, de compétences
en technologie de l'information et
dans les domaines voisins. Un
récent rapport du Cabinet Office,
Faire des affaires avec linforma-
tion (10) a donné une impulsion
supplémentaire : ce rapport a fait
passer le concept « d'information

monnayable » dans le langage
courant et a contribué a faire
apparaitre le poids croissant de
linformation dans la balance des
echanges. De toute évidence il
s'est créé un consensus et nous
devrions essayer d'exploiter cette
donnée en promouvant nos per-
sonnes et nos compétences,
comme (estionnaires de cette
ressource sociale majeure.

Des prébendes aux bénéfices

Tout cela est bel et bon. Mais se
contenter de seriner aux gens que
« linformation est un bien pour
vous » pourrait bien ne pas pro-
duire le résultat escompté. C'est a
nous d'en expliquer les avantages
au « payeur/utilisateur ». En ter-
mes de marketing il s'agit de
metire en valeur les profits dus &
un ralliement au « catéchisme de
l'information ». La qualité de lin-
formation n'est pas toujours une
donnée d'évidence si bien quune
approche marketing centrée sur
le produit n'a guére de chance de
rapporter des dividendes. Plutét
que de s'appesantir sur la qualité
et la valeur intrinséques de lin-
formation ou de s'extasier sur les
merveilles des technologies de
support qui sont & notre disposi-
tion, nous devrions, pour vendre
linformation, présenter les béné-
fices que pourraient en retirer les
interlocuteurs visés. De maniére
générale, on pourrait donner les
indications suivantes:

— investir dans l'information aide
a la promotion d'un nouveau pro-
duit;

— l'information est a la base de
I'innovation;

— une gestion efficace de !lin-
formation permet & un organisme
de prévoir I'évolution de son envi-
ronnement;

— lefficacité interne d'un orga-
nisme dépend de la fagon dont
il contréle et integre les différents
systémes d'information;

— l'information est une des condi-
tions préalables a un bon posi-
tionnement sur le marche;

— une gestion efficace de l'orga-
nisation améliore la communica-
tion a l'intérieur des organisations;
-- l'information permet de travail-
ler mieux;

— une gestion efficace de lin-
formation permet des économies
et évite les doubles emplois;

— laccés & linformation permet
aux personnes de mieux s'inté-
grer a la société;

— linformation est une matiére
premiere, qu'on peut travailler et
vendre avec bénéfices.



En cenftrant cette communication
sur le theme des véritables priori-
tés en matiere de formation de
l'usager, j'ai voulu attirer l'atten-
tion sur l'importance que revétait
la formation de l'usager a grande
échelle. Notre profession a mis en
ceuvre et perfectionné tout un
arsenal de methodes et de tech-
niques pour former les usagers de
base, mais nous avons plus ou
moins oublié de nous vendre,
avec nos capacités techniques de
gestionnaires d'une ressource ca-
pitale, aux sphéres dirigeantes,
Avec l'ére de linformation en li-
gne, qui marque de nouveaux
affrontements et de nouveaux
enjeux, le moment est venu de
viser davantage les résultats stra-
tégiques et de veiller a la forma-
tion de ceux qui comptent vrai-
ment, les payeurs.
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