Evaluation des bibliotheques HES, sélection et
définition d’indicateurs de performance et de
qualité :

répondre a une Directive

Travail de Bachelor réalisé en vue de I'obtention du Bachelor HES

par :
Christophe BEZENCON

Conseiller au travail de Bachelor :
Michel GORIN, chargé d’enseignement HES

Genéve, 30 juin 2009
Haute Ecole de Gestion de Genéve (HEG-GE)

Filiere Information documentaire



Déclaration

Ce travail de Bachelor est réalisé dans le cadre de I'examen final de la Haute école de
gestion de Genéve, en vue de l'obtention du titre de Spécialiste en information
documentaire. L’étudiant accepte, le cas échéant, la clause de confidentialité.
L'utilisation des conclusions et recommandations formulées dans le travail de
Bachelor, sans préjuger de leur valeur, n'engage ni la responsabilité de l'auteur, ni

celle du conseiller au travail de Bachelor, du juré et de la HEG.

« J'atteste avoir réalisé seul le présent travail, sans avoir utilisé des sources autres que

celles citées dans la bibliographie. »

Fait a Genéve, le 30 juin 2009

Christophe Bezengon

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe i



Remerciements

Je tiens a remercier les personnes suivantes :

- Michel Gorin, conseiller et représentant du mandant, pour son soutien, ses

conseils avisés et sa trés grande disponibilité.
- Les membres de la CBH, pour la confiance qu’ils m’ont accordée.

- Les bibliothécaires HES et universitaires qui ont répondu au mail envoyé au

mois de mars.

- Anne Cherbuin, Michel Maillefer et Véronique Hadengue Dezael, pour les

entretiens qu’ils m’ont accordés.

- Rabhel Birri, pour la traduction en allemand du mail et des présentations Power
Point.

- Florence Muet, pour ses cours et pour la documentation qu’elle a mise a ma

disposition.
- Rose-Marie Denzler et Corinne Bezengon, pour leurs relectures.

- Clara Denzler, pour sa relecture et son immense soutien.

Sans eux, la réalisation de ce travail n’aurait pas pu étre possible.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe ii



Résumé

La Commission spécialisée des bibliotheques HES (CBH), organe de la Conférence
des recteurs des hautes écoles spécialisées suisses (KFH), a identifié la nécessité,
dans le contexte académique actuel, de joindre a son projet de Directive pour la
bibliotheque HES une collection d’indicateurs de performance et de qualité pour
permettre aux bibliothéques de mesurer leur degré d’accomplissement des exigences
issues de cette Directive. La sélection, la définition et I'explicitation de ces indicateurs

sont I'objet de ce travail.

Une présentation des bibliothéques HES en est le point de départ incontournable, pour
bien cerner, a travers leurs missions, I'environnement dans lequel devront étre
appliqués les indicateurs. Cette présentation s’est notamment penchée sur les

différences qu'il peut y avoir entre des bibliotheques HES et universitaires.

Puis, une revue de la littérature concernant I'évaluation dans les bibliothéques
académiques est proposée. Elle permet de mettre en avant [l'utilité de telles
évaluations, mais aussi d’identifier les risques qui leur sont liés. D’un point de vue plus
pratique, elle donne des exemples concernant la réalisation de ces enquétes ainsi que
sur l'utilisation qui peut étre faite des résultats. Finalement, elle permet le repérage des

sources indispensables a ce travail de sélection d’indicateurs.

Par la suite, I'élément central de ce travail est la « traduction » de la Directive en une
liste d’objectifs qui représentent de maniére synthétique les exigences que la CBH a
voulu faire ressortir au travers de son document. La sélection ou la création des
indicateurs qui suit découle directement de cette liste. Son réle est donc crucial dans

Ce processus.

Le résultat final de ce travail est la sélection et la définition de 101 indicateurs
qualitatifs et quantitatifs permettant de mesurer 'ensemble des 51 obijectifs identifiés
dans la Directive. Ces indicateurs sont adaptés de la littérature ou créés selon les

normes en usage.

Pour terminer, la mise en place d’'un benchmarking des bibliotheques HES, sous la
responsabilité de la CBH, est fortement encouragée afin de mettre au mieux a profit les

résultats des enquétes qui seront réalisées sur cette base.
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Sigles et abréviations

ABCDEF

ARL
BBS
BIS
BIX

BU
CBH
EPT
ESGBU

HES

IFLA

KFH'

OFS
SCONUL

SID

Association des responsables des bibliothéques et centres
de documentation universitaires et de recherche

d’expression francaise

Association of Research Libraries

Association des Bibliothéques et Bibliothécaires Suisses
Bibliothéque information suisse

Bibliothekindex du Deutschen Bibliotheksverband
Bibliothéque universitaire

Commission spécialisée des bibliothéques HES de la KFH
Equivalent plein temps

Enquéte statistique générale des bibliothéques universitaires
Haute école spécialisée

Information documentaire

International Federation of Library Associations and

Institutions

Conférence des recteurs des hautes écoles spécialisées

suisses
Office fédéral de la statistique, Suisse
Society of College, National and University Libraries

Service d’information et de documentation

T ce sigle correspond au nom allemand Rektorenkonferenz der Fachhochschulen
der Schweiz, le sigle frangais n’étant jamais utilisé, il a été préféré de garder cette

version.
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1. Introduction

L’'univers académique suisse est en pleine mutation. Les réformes en cours
augmentent la concurrence entre les écoles et redéfinissent le paysage de la formation
supérieure. Les HES doivent donc y faire leur place et avec elles, les bibliothéques
HES doivent suivre le mouvement. La spécificité de ces établissements est la grande
diversité des formations qui y sont proposées. Elle est une force pour promouvoir les
HES auprés des futurs étudiants, mais reste un casse-téte pour assurer une certaine

unité et une force, notamment politique.

Ces enjeux sont également ressentis jusque dans les bibliotheques des HES et ces
derniéres en ont conscience. La nécessité de mesurer d’une seule et méme maniére
les différents services qu’elles fournissent permettrait donc a la Commission
spécialisée des bibliotheques HES de la KFH, mandante de ce travail, d’obtenir un
instantané de la situation dans toutes les bibliotheques HES de Suisse, et ainsi
d’évaluer le travail qu’il reste a effectuer pour obtenir une situation qui corresponde a la

Directive qu’elle a émise et a cette nouvelle réalité du monde académique.

Ce travail s’attache donc a fournir & ces services une liste d’indicateurs de
performance et de qualité sur mesure dans le cadre de cette Directive. Ces indicateurs,
adaptés de la littérature ou créés pour les besoins du mandat, ont I'avantage de
constituer un corpus de références et de donner un outil unique évitant un « bricolage

statistique » variant d’'une bibliotheque a l'autre.

Ce mémoire est donc constitué d’'une premiére partie théorique comprenant, tout
d’abord, une présentation des bibliotheques HES a travers leurs missions et leurs
objectifs, puis une revue de la littérature sur le sujet des évaluations dans les
bibliothéques académiques, et enfin un court développement des principales normes
utilisées. La deuxiéme partie, plus pratique, définit en détail les 101 indicateurs
sélectionnés, en apportant une explication a leur mise en place et a leur interprétation.
Elle constitue également le corps d’un autre document, extrait de ce mémoire, ayant

une vocation pratique et servant de base de travail pour I'application des indicateurs.
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2. Le mandat

2.1 Le mandant

Ce travail est effectué pour la Commission spécialisée des bibliotheques HES (CBH),
organe de la Conférence des recteurs des hautes écoles spécialisées suisses (KFH), a

travers le groupe de travail «kRecommandation ».

2.2 Cadre du mandat

Les conséquences de la déclaration de Bologne se font sentir par plusieurs aspects
pour les bibliotheques HES. Ainsi, leur tdche de soutien est de plus en plus importante
au sein du cursus Bachelor qui demande une grande part de travail personnel aux
étudiants. Mais la création du cursus Master, le soutien a I'enseignement et les
exigences de recherche appliquée exigent également de ces SID un service de haute

qualité, indispensable au bon fonctionnement de ces écoles.

La spécificité de ces bibliothéques est que I'on doit retrouver une certaine homogénéité
des pratiques et des services malgré les différences qu’il peut y avoir entre les

différentes filieres du « paysage » HES.

C’est dans ce cadre que la CBH a rédigé une Directive pour la bibliotheque HES, qui
doit encore étre validée par la KFH. Ce document a pour but de fournir aux
bibliothéques un outil commun permettant non seulement de se mesurer par rapport a
cette Directive et d’améliorer ’lhomogénéité des services entre les écoles, mais aussi
de pouvoir fournir une évaluation objective de leur offrez, chiffrée et correspondant a

leur réalité professionnelle.

Pour effectuer cette évaluation et atteindre ce but, il faut accompagner cette
recommandation d’'un panel d’indicateurs qui donnera donc aux institutions une
mesure précise de leur performance bibliothéconomique et de leur qualité de service.
En effet, ces indicateurs doivent étre les mémes d’une bibliothéque a l'autre pour

permettre ces mesures.

2 Par exemple dans le cadre d'une procédure d’accréditation des écoles par la
Confédération.
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2.3 L’objet du Travail de Bachelor

L’'objet du travail est donc, d’'une part, la sélection, la définition d’indicateurs de
performance et de qualité ainsi que I'explicitation de ces indicateurs afin que les
bibliothécaires sachent comment les utiliser et les interpréter en évitant toute
ambiguité ; d’autre part de proposer, si possible, des valeurs de référence pour chaque
indicateur afin de mesurer concrétement la différence entre le niveau atteint et le
niveau souhaité. Ces choix sont documentés et expliqués dans le travail ; de plus ils

doivent impérativement rester dans le cadre de la Directive de la CBH.

Voici les objectifs généraux du travail tels que définis en accord avec le mandant :

- Proposer des indicateurs de performance, de qualité et stratégiques3 qui
permettront aux bibliotheques de mesurer leur écart par rapport a la

Recommandation de la CBH.

- Définir et documenter précisément la maniére dont ils doivent étre
utilisés.

— Etablir des valeurs de référence auxquelles seront comparés les

indicateurs sélectionnés.

- Rédiger un document, en plus du mémoire, destiné a un usage pratique

contenant ces indicateurs.

2.4 Le rendu final

Le rendu final est composé de deux documents :
= Le document présent, destiné a la CBH, ainsi qu’a la HEG pour son évaluation.

= Un document pratique rendu a la CBH. Il est destiné a tous les bibliothécaires
qui devront mettre en ceuvre cette évaluation. C’est un extrait du mémoire qui
est composé des chapitres 7.1 a 7.5 et d’'une bibliographie partielle ne
concernant que ces chapitres. Comme il n’apporte aucune information
supplémentaire au mémoire, il n’a été inclus, ni dans le corps principal ni en

annexe. C’est donc une version courte ne comportant que les informations

Au cours du travail, je me suis rendu compte que la notion d’indicateur stratégique
était dans ce cas assimilable a celle d’indicateur de performance, c’est pourquoi elle
n’apparait plus par la suite.
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importantes pour la mesure des indicateurs, et faisant abstraction de toutes les

considérations théoriques et méthodologiques du mémoire.
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3. Méthodologie générale

Le début du travail a consist¢ en une synthése de la littérature existante sur
I'évaluation dans les bibliotheéques académiques. Celle-ci avait deux utilités principales.
La premiére était de mieux connaitre les pratiques en terme d’évaluation et de repérer
le contexte des bibliothéques ayant déja réalisé ce genre d’opération. Elle m’a en outre
permis de mettre en avant I'utilité d’'une telle démarche, d’identifier les risques qui lui
sont liés et finalement d’avoir un retour d’expérience sur l'utilisation des résultats une
fois 'enquéte faite. La seconde était de faire un travail de repérage pour découvrir les
sources ou se trouvaient les indicateurs qui seraient utiles a ma problématique. Donc
en méme temps que la récolte d’informations nécessaires a la synthése, il fallait
identifier les normes, standards et pratiques existants pour en tirer des outils utilisables

pour la sélection d’indicateurs effectuée plus tard.

La suite logique du travail était de cerner clairement I'environnement dans lequel
devraient s’intégrer les indicateurs, c’est-a-dire les bibliothéques HES. Il faut dire que
la littérature n’est pas vaste sur le sujet des HES, un chapitre de présentation de ce
milieu était donc indispensable pour bien cadrer la démarche. De plus, la revue de la
littérature effectuée en premier lieu portait sur les bibliothéques académiques, le lien
entre une bibliotheéque universitaire et une bibliotheque HES semblait assez clair et
leurs missions de prime abord plutdt semblables. Mais pour valider
méthodologiquement cette impression, j'ai procédé a une petite enquéte par courriel
auprés des bibliothécaires HES et de quelques bibliothécaires universitaires en leur
demandant les différences majeures qu’il y avait selon eux entre les missions d’'une
HES et d’'une bibliothéque universitaire. Les réponses4 qui me sont parvenues allaient
clairement dans le sens pressenti en apportant toutefois une petite nuance mais qui ne
compromettait pas le fait que je pouvais considérer que les mentions faites aux
bibliothéques académiques dans la littérature étaient applicables aux bibliothéques
HES. Ce chapitre a donc permis non seulement de clarifier I'environnement du mandat

mais également de valider la revue de la littérature effectuée précédemment.

Puis le mandat en tant que tel a pu étre commencé. La premiére chose a faire a été de
« retravailler » la Directive en la réduisant en une série d’objectifs que les bibliothéques
devraient atteindre. Pour cela il a fallu un peu lire entre les lignes en mettant de cété

tout le co6té plus politique du document pour ne laisser ressortir que les éléments

4., .
Voir annexe 3.
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concrets qu’attendait la CBH pour ses bibliothéques. La liste d’objectifs qui furent ainsi
isolés garde la structure initiale de la Directive et donne un cadre strict a la sélection

des indicateurs. C’est probablement I'étape clef du travail.

Le temps suivant a donc été consacré a la sélection et au tri des indicateurs dans les
sources identifiées préalablement. Tous les indicateurs ainsi identifiés ont été répartis
selon l'objectif (ou les objectifs) qu’ils permettaient de mesurer. Comme il sera
mentionné plus tard dans le travail, deux genres d’indicateurs ont été différenciés : des
indicateurs qualitatifs se basant sur une évaluation des usagers et du personnel de la
bibliothéque, et des indicateurs quantitatifs, dont la mesure est effectuée a partir de
données statistiques. Il est arrivé que certains objectifs ne se soient pas vu attribuer
d’indicateurs, car ils étaient souvent trés spécifiques aux HES, dans ce cas jai créé
des indicateurs en me basant sur la Directive et en m’inspirant de la structure de ceux

trouvés dans la littérature.

Une fois cette sélection d’indicateurs faite et arrétée, il a fallu les définir, c’est-a-dire
donner une définition de tous les termes pouvant poser des problémes d’ambiguité,
expliciter les méthodes de mesure, donner des clefs pour I'interprétation des résultats
et finalement si possible fournir des valeurs de référence pour les indicateurs
quantitatifs. Cette valeur permettra une comparaison lors des premiéres mesures de

ces indicateurs et devra étre affinée par la suite, selon les exigences de la CBH.

La derniére étape a réaliser fut de décrire les normes et standards utilisés, soit
principalement ISO 11620 (ISO, 2008), le manuel de I'lFLA (Poll, Boekhorst, 2007) et
LibQUAL+ (ARL, 2009) ainsi que quelques autres qui méritaient d’étre mentionnés.
Ces normes avaient déja été relayées par la revue de la littérature mais en se
demandant comment elles avaient été utilisées dans les différentes évaluations
recensées. Dans ce cas, il s’agissait plutét de donner une description un peu plus
compléte permettant surtout de rappeler en quoi elles auront été particulierement utiles

pour ce travail.

Ce qui aurait encore pu étre ajouté a ce travail pour fournir un outil directement
utilisable, eut été une phase de tests de ces indicateurs en situation réelle.
Malheureusement, il m’est trés vite apparu que le temps a disposition pour ce travail ne
permettait pas une telle démarche. C’est pourquoi il a également été décidé qu’il fallait
autant que possible utiliser des indicateurs recensés dans la littérature ou l'on a
'assurance d’une pratique éprouvée, et d’utiliser au maximum les données que I'OFS
demande déja chaque année aux bibliothéques pour limiter le risque d’avoir des

mesures difficiles voire impossibles a faire.
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4. Les bibliotheques HES

L’objectif de ce premier chapitre est de dresser un portrait sur ce qu’est ou devrait étre
une bibliotheque HES. Pour cela, et pour rester cohérent avec le but du travail, ce
chapitre sera basé dans sa structure sur la Directive de la CBH (CBH, 2008). Il ne
s’agit donc pas d'un état de I'existant mais bien d'une synthése additionnée de
commentaires de ce que I'on retrouve dans la Directive, ceci afin de bien délimiter le
cadre dans lequel seront déterminés plus loin les indicateurs, qui sont I'objet de ce

travail.

4.1 Contexte et environnement

La bibliotheque HES s’inscrit évidemment complétement dans le cadre et les missions

de son institution de rattachement :
« 1 Mission

Les HES permettent a une part élargie de la population d’acquérir une formation
dans une haute école et soutiennent ainsi le développement de la société, de

I’économie et de la culture.

L’enseignement et la recherche des HES sont orientés vers des champs

professionnels et la pratique.

Les HES font partie du systeme suisse de l'enseignement supérieur et de

I'espace européen des hautes écoles et de la recherche.
2 Orientation stratégique des domaines d’activité des HES

Les HES couvrent différents domaines de spécialisation et mettent a profit

l'interdisciplinarité dans 'enseignement et la recherche.

Les HES dispensent une formation orientée vers I'application pratique et mettent
sur le marché du travail des professionnel-les et des cadres tres qualifiés. Leur
formation supérieure est basée sur I'apprentissage avec maturité professionnelle,
la maturité gymnasiale ou professionnelle associée a d’autres qualifications

professionnelles acquises en compléement.
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La recherche réalisée dans les HES est un maillon important de la chaine de
Iinnovation, elle met a jour et renforce la dimension scientifique de

I’enseignement dispenseé.

Dans leurs offres et leurs réglementations, les HES tiennent compte des cultures

et réalités spécifiques aux différents domaines.

Les HES mettent leur expertise et leur savoir-faire a la disposition de la société,

de I'économie et de la culture sous la forme de prestations de services. »

(KFH, 2006 : 2)

Les HES se trouvent donc dans un contexte trés ouvert et résolument tourné vers
I'enseignement pratique et la recherche appliquée dans un mode interdisciplinaire. Ce
contexte établit déja les grandes lignes de ce que seront les publics de ces

bibliothéques et quelles en seront les attentes.

En plus de cela, I'environnement académique subit des modifications importantes dans
son fonctionnement avec la réforme découlant de la déclaration de Bologne. Si elle
implique déja un encouragement a la mobilit¢ des étudiants, c’est aussi un
changement dans la part de travail personnel que doit fournir I'étudiant. Les besoins
documentaires sont donc logiquement accrus, ce d’autant plus qu’avec le lancement
des programmes Masters, non seulement I'offre s’étend, mais doit devenir encore plus

pointue.

Enfin, le dernier point qu’il parait important de soulever, c’est I'avénement de la
documentation numérique, laquelle améne un changement capital pour toute la société
et a un impact énorme dans le monde bibliothéconomique. Car ce bouleversement
induit un changement de la quantité et du type de documents a gérer, ainsi que du
comportement des usagers, qui optent de plus en plus souvent pour un acces a
distance. La différentiation entre les documents internes et externes a la bibliothéque
devient donc toujours plus difficile a faire. « On passe d’'une fonction d’acquisition et de
gestion des collections a une fonction de gestion d’accés a des ressources
documentaires » (Muet, 2009 : 5). Bref, c’est un changement des modes de

fonctionnement.
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4.2 Missions

La bibliotheque scientifique HES tend donc a l'accomplissement des objectifs
précédemment cités. Les problématiques avancées précédemment se retrouvent ainsi

spécifiées pour ce cadre particulier :
« Elle a pour mandat

De sélectionner, d’acqueérir, de gérer, de conserver des collections de documents

sur différents supports et diverses ressources informationnelles ;

De fournir un accés a des ressources informationnelles externes, en ligne en

particulier ;

D’assurer, de faciliter la mise a disposition de ces collections et 'accés a ces

ressources, au moyen d’instruments adéquats ;

D’accueillir, d’informer, d’orienter et d’assister les usagers dans leurs recherches

d’information

D’assurer la formation des usagers a la recherche documentaire, en particulier a

I’emploi des technologies permettant 'acces a l'information ;

De favoriser la diffusion de linformation, tout particuliérement en accroissant
'utilisation de ces documents et ressources au moyen d’activités de promotion et

en coopérant avec d’autres bibliotheques qui concourent aux mémes objectifs
dans le but de

Fournir a ses usagers des ressources informationnelles et des prestations qui
enrichissent les processus d’acquisition des connaissances et stimulent la
recherche appliquée, afin de soutenir activement I'enseignement, I'autoformation

et la recherche ;

Faire de la bibliotheque HES un centre de compétences et un lieu d’activités
dynamiques, assurant la fourniture de ressources informationnelles pertinentes
qui stimulent 'innovation scientifique et artistique, tout en assurant la diffusion de

cette derniére. »

(CBH, 2008 : 3-4)

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 9



On peut donc voir qu'outre les opérations de base en bibliothéconomie (sélection,
acquisition, etc.), le service au public, notamment sa formation aux différents outils mis
a sa disposition, semble étre un point essentiel de ces missions tant il est sous-jacent a
toute cette réflexion. La formation permet I'accés aux ressources et la différenciation

de la qualité des sources.

Comme on le verra plus tard, les « prestations » dont il est question pour enrichir
I'acquisition de connaissances regroupent tous les services et toutes les infrastructures
qui doivent étre a la disposition de I'usager. Cela comprend autant I'aide a la recherche

que la disponibilité d’espaces favorisant le travail intellectuel.

La bibliothéque doit également garantir la diffusion d’une information scientifique de
premier ordre® pour stimuler la recherche appliquée et « I'innovation scientifique ». Ce
n'est la pas le moindre des défis, car cela implique de regrouper des informations
théoriques et pratiques de haut niveau dans plusieurs domaines. C’est ce qu’entend
Florence Muet lorsqu’elle parle de « transversalité et spécialisation » (2009 : 16). D’un
cbté, une information de base qui couvre 'ensemble des disciplines présentes dans
I'établissement et de l'autre des pdles de spécialisation propres a sa stratégie. Mais
elle précise également que ce double axe oblige a ne plus tendre a I'exhaustivité dans
I'offre documentaire, car a ce niveau, les bibliothéques peuvent aujourd’hui se

compléter entre elles via leur réseau.

Pour finir, en essayant d’avoir un regard global sur ces missions, on peut constater
qgu’il s’agit réellement de créer un cadre de travail stimulant. Il ne faut pas s’arréter a la
simple mise a disposition de ressources mais étre slr que l'usager, aussi divers soit-il,
puisse y avoir accés dans de bonnes conditions. La bibliotheque se veut d’étre un
espace central dans I'établissement, dans son fonctionnement et son développement
intellectuel, en mettant en avant les progrés dans les domaines couverts et les

publications de ses usagers.

4.3 Usagers

On distingue trois principaux groupes d’usagers : le corps professoral, les chercheurs
et les étudiants. Ces trois groupes, méme s’ils se regroupent parfois, se distinguent par

leurs besoins et leurs usages de la bibliotheque. Cette derniére s’adresse

5 Lo . . . s .
Particuliérement celle produite au sein méme de I'établissement a laquelle elle est
rattachée.
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principalement aux membres de l'institution de rattachement méme si elle est ouverte a

des publics extérieurs®.

4.3.1 Le corps professoral

Le soutien a I'enseignement est le principal besoin de ce groupe. Il doit pouvoir se
baser sur une documentation variée pour ses cours et pour orienter les étudiants sur
des lectures ou des études de cas. La bibliotheque lui permettra également d’avoir un

acces complet et a jour a I'actualité de son domaine d’enseignement.

L’ouvrage dirigé par Daniel Renoult (1994 : 109-110) fait remarquer que le public est
proportionnellement essentiellement composé d’étudiants. Les professeurs sont en
comparaison peu hombreux a se rendre en bibliothéque. Mais il ne faut pas oublier que
leurs influences (directions, lectures obligatoires, travaux de recherches, etc.) sur les
pratiques documentaires sont essentielles. Ce sont eux qui font venir, pour une part,
les usagers7, et qui déterminent par leurs enseignements et leurs recherches les lignes

documentaires qui seront demandées dans I'établissement.

4.3.2 Les chercheurs

La recherche appliquée nécessite de la documentation régulierement actualisée pour
« concevoir, développer et innover » (CBH, 2008 : 4) des travaux dans de bonnes

conditions.

Avec lintroduction des Masters, cet axe devient important pour le développement des
collections et des services. Ainsi, Florence Muet (2009 : 12) distingue deux logiques

stratégiques par rapport a ce segment :

- « Une logique de services ciblés a forte valeur ajoutée » comprenant la
veille et la recherche, l'animation de plateformes collaboratives et

I'assistance a la publication numérique.

- « Une posture de proximité [...] et de réactivité vis-a-vis des besoins »
notamment en désignant des bibliothécaires référents pour les centres

de recherche.

6 ce public externe est notamment amené par la participation de la bibliothéque a un
réseau documentaire.

" Selon 'enquéte de Bruno Maresca (2005 : 40) menée dans les universités Paris 6 et
7, 45% des étudiants affirment qu’ils sont poussés par les enseignants a fréquenter la
bibliothéque, et 29% le font pour des travaux demandés.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 11



Florence Muet met aussi en avant le démarrage d’un grand nombre de projets de
recherche internationaux et interinstitutionnels qui nécessitent des plateformes
électroniques pour des « communautés de recherches électroniques » (2009 : 12). La
mise en place de ces technologies peut étre considérée comme une possibilité de

développement et de service a valeur ajoutée pour les bibliothéques.

4.3.3 Les étudiants

« On concgoit que la notion d’étudiants comme catégorie homogéne fasse plus

que jamais probleme » (Renoult (dir.), 1994 : 118)

Si cette observation a déja été faite en 1994, elle est d’autant plus vraie aujourd’hui. En
effet, au vu des différents domaines enseignés et des différents types de formation
(bachelor, master, temps plein, temps partiel, en emploi) dispensés par les HES, et
'explosion des ressources électroniques qu’il y a eu depuis, on peut concevoir la
pluralité des besoins en matiére de documentation. De plus, certains travaux devant
étre effectués sont parfois assez proches de ceux d’un groupe de recherche. C’est un
public qui est donc parfois difficile a délimiter. Cependant, on peut quand méme

déterminer quelques-uns des besoins spécifiques aux étudiants.

D’abord, les documents de références de cours, qui doivent étre disponibles a la
bibliothéque. Ce qui nécessite évidemment une interaction entre cette derniére et le
corps professoral. Ce sera pratiquement la seule utilisation des ressources
documentaires faite par les étudiants Bachelor durant leur formation®. L'utilisation des
ressources numeériques est souvent trop pointue pour ce public, celles-ci seront plus

utilisées par des étudiants de Master.

Puis les ressources complémentaires a la formation qui permettront de mener a bien
des travaux personnels d’envergure. L’étudiant doit trouver dans ce lieu un centre de
compétence pour laider dans sa recherche et rendre accessible toute la

documentation spécialisée nécessaire.

Et pour finir, les étudiants doivent pouvoir trouver un espace leur permettant de
travailler, comme mentionné précédemment, dans un environnement propice a
I'activité intellectuelle. Cette fonction n’est pas a mettre de co6té car elle est largement
plébiscitée par ce public. Comme le montre I'étude effectuée en mars 2007 a

I'Université de Paris 8 (MV2 Conseil, 2007), 50% des usagers la considérent comme la

8 En dehors du travail de Bachelor.
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raison principale de leur visite, ce sont les « usagers axés travail », 87,6% des

étudiants la mentionnent comme une des raisons de leur visite.

4.4 Services

Selon les directives de la CBHQ, les services devant étre offerts par une bibliothéque
HES sont :

- Un catalogue accessible en Iigne10 répondant aux différents critéres
internationaux et a la disposition de tous les usagers (via I'un des deux

11)

catalogues collectifs suisses ') permettant la mise en accés en texte

intégral des ressources électroniques.
- « Un service de prét interbibliotheque performant » (CBH, 2008 : 5)

- Une structuration des ressources informationnelles disponibles sur le
web, ceci dans le but de fournir des liens vers des informations

scientifiquement fiables.

~ Un service de référence’? permettant d’accompagner de maniére
efficace les recherches informationnelles. Il élabore également des
« produits documentaires efficaces » (CBH, 2008 : 5) pour orienter les

usagers dans les ressources.

- La formation des usagers, en particulier a la méthodologie
documentaire. Pour ce faire, il faudra développer des compétences
pédagogiques afin de pouvoir leur enseigner les différentes maniéres
d’utiliser une bibliothéque, d’élaborer une bibliographie et d’utiliser les
outils documentaires. Les programmes de formation devront étre

adaptés aux différents types d’'usagers.

- L’accés a l'information produite par les membres de son établissement,

notamment celle des professeurs et des chercheurs.

% (CBH, 2008 : 5-6)

1% Toutes les ressources mises en ligne font partie de ce que Florence Muet appelle
I' « offre de proximité redynamisée » (2009 : 14)

" RERO et IDS/NEBIS

2En ligne et sur place
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4.5 Moyens et infrastructures

Les ressources financiéres de la bibliotheque dépendent évidemment de l'institution de
rattachement. Cela va bien entendu influencer la capacité de la bibliothéque a remplir
les missions détaillées plus haut. Ces moyens financiers doivent étre mis a disposition
étant établi que la bibliothéque a un réle important dans le processus d’acquisition des

connaissances.

Toujours dans cette optique, 'engagement d’'un personnel ayant suivi une formation en
information documentaire (ID) est nécessaire a la qualité des services fournis. Les
besoins en personnel (niveau de qualification) se déterminent « en fonction des
spécificités de son établissement, de la nature et de la quantité des ressources
informationnelles mises a disposition ainsi que du degré de spécialisation des services
gu’elle offre » (CBH, 2008 : 7), pour ce qui est de 'aspect quantitatif, celui-ci sera basé
sur les facteurs tels que le nombre d’usagers, le nombre de documents (donc
indirectement sur le budget d’acquisition), les services offerts et sur les éventuels

projets de développement de la bibliothéque.

La polyvalence nécessaire a l'accomplissement de toutes les missions de la
bibliothéque (maitrise des outils, des contenus et de la communication), qui sont
détaillées au long de ce travail, exige non seulement une formation ID mais aussi la
possibilité de se former de maniére continue. Cette derniére permettra également de
garantir une offre actualisée avec des moyens adaptés a I'environnement évolutif que

sont les formations HES.

L’espace des locaux laissé a la disposition des usagers13 est aussi extrémement
important. Comme on I'a vu précédemment, c’est souvent une des raisons pour
lesquelles les étudiants fréquentent la bibliothéque, particulierement s’ils sont au début
de leurs études. Il s’agit donc d’offrir un espace encourageant le travail et permettant la
consultation des ressources éIectroniquesM. De maniére générale, elle doit présenter
ses collections en libre-accés garantissant ainsi une mise en valeur de 'information et

facilitant son acceés.

3 bonc séparés des bureaux du personnel (front et back-office bien marqués).

4 ce qui implique également la mise a disposition de postes informatiques et de postes
de travail fournissant la possibilité de se connecter a Internet avec un ordinateur
personnel.
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Les horaires d’ouverture font aussi partie des moyens mis a disposition des usagers,
'accés aux ressources physiques doit étre aussi large que possible. Comme le dit
Pierre Carbone dans sa contribution a I'ouvrage dirigé par Daniel Renoult (Renoult
(dir.), 1994 : 80-81), les heures d’ouverture fournissent aux utilisateurs un exemple
concret du service offert. Cette disponibilité du personnel implique aussi des enquétes
permettant de déterminer les heures d’affluence particuliere pour lier au mieux les

intéréts des usagers a ceux du personnel.

4.6 Ressources informationnelles

La pluralité des supports et des accés sont des éléments centraux de cette
problématique. lls sont fondés « sur les nécessités de I'enseignement et de la
recherche appliquée, sur les objectifs spécifiques de I'établissement ainsi que, plus
largement, sur les besoins des usagers » (CBH, 2008 : 8). Ainsi, il faut garantir un
acces a des ressources pertinentes internes et externes. Il s’agit donc d’offrir des
ressources en lien avec les formations dispensées dans I'établissement. L’acquisition
de ces ressources, énoncée dans « une politique d’acquisition et de développement »
écrite et validée par la direction de I'établissement, est faite, comme le suggére de

maniére insistante Florence Muet (2009 : 15), avec la collaboration des enseignants15.

Les ressources internes doivent étre gérées a l'aide de classifications universelles
(pour le libre-accés du moins) dans le but d’'un accés le plus rapide possible a
linformation. Il faut donc adapter cette gestion aux besoins de l'institution. Mais c’est
aussi dans cette optique de rapidité et d'efficacité d’acces que doit étre organisé
'accés aux ressources électroniques avec des outils (comme des portails de liens) qui

répondent aux mémes logiques que pour les supports plus traditionnels.

4.7 Promotion, coopération et contréle qualité

Si ces trois chapitres de la Directive ont été regroupés ici, c’est qu’ils interviennent tous

dans une logique de communication.

1% on peut d’ailleurs s’étonner de ne pas retrouver cet élément dans la Directive de la
CBH.
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La promotion met en avant les services'® auprés des usagers et de la tutelle ; c’est
dans la méme idée que doit étre mis en place un systéme de contrdle qualité et de
performance. En effet, comme on le verra plus tard, ils sont au centre d’'une démarche
visant a montrer de maniéere tangible le travail réalisé par la bibliotheque. Bien sdr, ils

s’inscrivent également dans une démarche de gestion stratégique.

La coopération intervient, elle, a plusieurs niveaux. D’abord auprés des usagers et de
la tutelle, le dialogue doit également étre permanent avec les étudiants, les
professeurs, les chercheurs et la direction (cC'est ce qui a été mis en avant dans le

paragraphe sur la politique d’acquisition).

4.8 Différences notables avec les bibliotheques universitaires

Ce chapitre ne fait pas partie de la Directive de la CBH, mais il a paru important de
intégrer ici pour bien positionner la bibliotheque HES face a la bibliotheque
universitaire (BU), ceci avec l'objectif d’identifier les éventuelles différences ou
spécificités importantes qui nécessiteraient une interprétation différente ou adaptée
des normes et de la littérature utilisées en référence pour ce travail et qui traitent

majoritairement des bibliothéques académiques dans leur ensemble.

Le postulat de départ est, qu'au vu de l'uniformisation des pratiques entre HES et
universités, et de la littérature consultée, peu ou aucune différence majeure ne devrait
apparaitre. Pour s’en assurer”, une consultation par e-mails des principaux
intéressés, soit les bibliothécaires des HES de Suisse et de quelques BU, a été
effectuée. Il leur a été demandé quelles étaient selon eux les différences en fonction

des missions définies par la Directive.

Méme si elles sont nombreuses, les réponses18 regues ne sont pas surprenantes. La
grande maijorité des bibliothécaires ne voient pas de différence majeure entre les
missions et les services d’une bibliothéque HES ou universitaire'®. Toutes deux ont des

objectifs de soutien a I'enseignement et a la recherche. La seule nuance qui doit étre

16 A l'aide de brochures, interventions en cours, visibilité sur le site web de

I’établissement, etc.

7 Et étant donné qu’'une enquéte approfondie sur ce sujet n’était pas envisageable
dans le cadre de ce travail.

18, .
Voir annexe 3.

19 o , : N T . o .
Si ce n’est bien sOr dans le cas de bibliothéques cantonales et universitaires qui ont
I'aspect patrimonial et de service a la population en plus dans leurs missions.
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apportée est que les HES sont plus axées dans la recherche appliquée, ce qui veut
dire également qu’elles possédent plus de documentation pratique que les BU. Ainsi,
on trouvera des bibliotheques HES qui n’ont pas réellement d’équivalent universitaire.
Par exemple, celle de la Haute Ecole de Musique de Genéve qui conserve
essentiellement des partitions et des ouvrages consacrés a la musique, et dont on ne
trouvera pas de collections universitaires équivalentes méme dans un éventuel institut

de musicologie.

Cependant, les quelques distinctions mises en avant sont essentiellement dans la
gestion au quotidien, et cela pour deux raisons :

- La disparité des moyens : surface plus grande, budget plus grand et

1?° dans les BU. Ainsi, pour des missions égales, les

plus de personne
moyens seraient différents. Certains services ne peuvent donc étre
rendus de la méme maniére, avec la méme qualité, selon que lI'on se
trouve en HES ou en université. On pourrait se demander si cela n’est
pas en lien également avec le fait que la réputation des BU est déja trés
bonne auprés de la population et des décideurs en général, alors que

tout est a faire du c6té des HES, mais cela n’est qu’une supposition.

- L’historique : Toujours un peu dans cette idée, les services universitaires
ont souvent une histoire et une intégration a leur établissement
beaucoup plus grandes, l'institution étant déja bien en place. Ce constat
s’applique aussi pour la documentation, les Masters étant a leur début
dans les Hautes écoles, le niveau d’information est moins orienté pour
des études de 2°™ cycle (et plus) que dans les BU. Historiquement, ces

derniéres mettent plus en avant la recherche fondamentale

gu’appliquée. Mais justement, dans le nouveau contexte académique,

cela tend a disparaitre.

Pour résumer, théoriquement, aucune différence majeure n’est a observer entre les
divers types de bibliothéques. Ce sont essentiellement les moyens qui ne permettent
pas de remplir ces missions de maniére égale. Dans le futur, toutes les distinctions
portant sur I'offre documentaire devraient s’estomper tant la volonté politique va dans
ce sens. Il est cependant évident que certaines bibliothéques universitaires historiques
jouiront certainement encore longtemps d’une considération différente des décideurs.

Toutefois, la tendance est a l'uniformisation, ce qui confirme le postulat de départ.

20 e
Donc un personnel plus spécialisé.
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5. L’évaluation dans les bibliothéques académiques :
synthése de la littérature

5.1 Utilité et buts de I’évaluation

L’évaluation de la bibliothéque académique répond a un besoin marqué de s’ouvrir

vers I'extérieur, selon deux axes principaux fortement liés I'un a l'autre:
- La communication

Il faut pouvoir (et savoir aussi) prouver son utilité a la tutelle et justifier les
moyens qu’elle met a disposition. Cela ne se mesure plus seulement a travers
des données statistiques, mais surtout avec la preuve de son efficacité (les
résultats atteints par rapport aux objectifs fixés), de son impact sur son
environnement et de la qualité de ses services. L’idée étant de pouvoir montrer
« les résultats et I'impact de [son] activité dans des secteurs considérés comme
importants pour [son] institution de rattachement » (Blixrud, 2001 : 3) grace a
des données objectives et ainsi d’intégrer la bibliothéque a I'appréciation des
établissements, voire aux processus de décision. C’est la fonction

« communication — légitimation » (Dalhoumi, 1993 : 38) de I'évaluation.
- La comparaison

C’est le premier usage qui est fait des données tirées des indicateurs
d’évaluation. Cela fait méme partie de I'évaluation en soi, car elle permet
d’émettre un jugement sur ces données. Ainsi, la comparaison entre les
bibliothéques, que ce soit au niveau régional, national ou international (d’ou la
nécessité d’indicateurs communs entre les institutions), permet de se placer
dans son environnement direct. Autrement dit, des données brutes qui ne sont
confrontées ni a une norme, ni a leur évolution dans le temps, ni aux données
d’autres bibliothéques, n’ont aucune valeur ; ce ne sont que I'exposition d’'une
situation donnée a un moment donné sans analyse possible. Ces comparaisons
influenceront, en outre, la maniére de communiquer les résultats de

I’évaluation.
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D’un point de vue interne, I'évaluation a un but de gestion stratégique et d’aide a la
décision?’ important. C’est un outil managérial qui permet non seulement une analyse
fine des services et des usages, mais également une appréhension globale de
I'organisation de la bibliothéque. Ainsi, il est possible de mesurer le taux d’atteinte des
objectifs fixés, comparer ce qui existe avec ce qui devrait exister. Une fois faites, ces

mesures permettront un pilotage stratégique, donc plus précisément de :

1. « Passer d'une logique de moyen a une logique de performance » (Blixrud,
2001 : 7). C’est ce qui sous-tend ce chapitre. La bibliothéque doit faire sa place
dans son environnement, et pour cela montrer son efficacité et son efficience.
La logique de moyen montre ce qui est mis en ceuvre, la logique de
performance montre, elle, comment ces moyens sont utilisés. Cela demande
donc une nouvelle fagon de penser la gestion de la bibliothéque.

2. Fixer des priorités dans l'allocation des ressources. Il y a de moins en moins de
ressources, elles doivent aller |a ou elles sont attendues par le public.

Mesurer le succés d’innovations.

Mesurer I'impact de la bibliotheque dans son environnement académique. La
notion d'impact est trés souvent utilisée dans la littérature. Cet aspect permet
de savoir si les missions de soutien a I'enseignement et a la recherche sont bel
et bien remplies. Il s’agit donc, dans le cadre académique, de pouvoir vérifier
I'apport réel de la bibliothéque au processus d’acquisition de connaissances.
Evidemment cela pose des problémes, car ces mesures sont trés complexes a
effectuer. En effet, comment faire pour connaitre le manque que I'absence de
ce service provoquerait ? Plusieurs indicateurs peuvent donner une idée, et
souvent, une mesure sur plusieurs années permet d’affirmer quelques
tendances. Cette problématique est bien cernée et explicitée par Joseph R.
Matthews (Matthews, 2007) qui identifie un large panel de facteurs qui
influencent également 'apprentissage. C’est une notion importante mais difficile
a isoler.

5. Ajuster I'offre aux besoins identifiés.

L’évaluation est donc, comme le résume bien Jean-Pierre C6té, une « activité
fondamentale de la gestion [et] complémentaire de la planification » (1995 : 49). Elle

permet a terme d’améliorer I'efficacité, I'efficience et la qualité du service offert.

21 : . . . .
Notion fortement présente chez plusieurs auteurs et particulierement chez Thierry
Giappiconi dans son Manuel théorique et pratique d’évaluation des bibliotheques et
centres documentaires (2001).
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En conclusion, et pour résumer, I'évaluation est un outil d’aide a I'affirmation de la
place et du role de la bibliothéque dans l'institution a laquelle elle est rattachée, mais
également d’aide au pilotage stratégique interne en « [établissant] un équilibre entre
les intéréts et les besoins des clients, des bailleurs de fonds, des employés » (Blixrud,
2001 : 4).

5.2 Réalisation de I’évaluation

« Les questions qui ne répondraient pas a une demande politique expresse

risquent de demeurer inutiles. » (CSB, 1995)

Cette démarche s’inscrit donc dans un cadre stratégique vis-a-vis de son institution
tutélaire. Dans cette optique, il s’agit, avant de pouvoir déterminer précisément ce qu’il
faudra mesurer, de mettre en place un systéme d’information et de veille pour capter
les besoins de [linstitution de rattachement, afin de pouvoir orienter tout le
fonctionnement de la bibliothéque dans cette méme direction et de s’intégrer en tant
gu’acteur a part entiére de la vie académique de I'établissement. Ce sont les qualités
du service que Florence Muet appelle « l'intervention et la réactivité » (2009 : 10). Il est
essentiel aujourd’hui de « dépasser la simple évaluation des résultats pour évaluer les

impacts et les effets qui en résultent » (Giappiconi, 2008 : 11).

Une fois cernée la stratégie globale de la tutelle, tous les aspects de la vie de la
bibliothéque universitaire doivent étre mesurés pour, par la suite, étre la base d’'un plan
stratégique. Pour ce faire, plusieurs techniques peuvent étre utilisées : on citera deux

méthodes complémentaires que sont le tableau de bord et I'enquéte de satisfaction.

Dans le tableau de bord, on trouvera un outil qui donnera la possibilité, comme le
mentionne la norme ISO 11620 (ISO, 2008 : 10), de structurer les indicateurs de

performance de maniére claire et concise en quatre secteurs principaux :
— Ressources, accés et infrastructure
- Utilisation des ressources

- Efficience (rapport entre moyens et résultats, par exemple : le temps

nécessaire au traitement des documents)
- Potentialités et développement (par exemple: la participation du

personnel a des séances de formation)

L’enquéte de satisfaction permettra de connaitre la qualité du service, c’est-a-dire le

taux de réponse des services aux attentes des usagers. L’enquéte LibQUAL+, dont le
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principe et le contenu seront détaillés plus tard dans ce rapport, est un excellent
exemple de ce type d’évaluation qui séduit de plus en plus de bibliotheques
académiques a travers le monde en proposant un outil stable, éprouvé et permettant

une comparaison fiable entre diverses institutions.

Bien s(r, pour compléter encore ces deux méthodes et avoir une analyse plus fine, des
enquétes auprés des employés22 ou des audits externes peuvent étre également
effectués. Tout dépend des informations recherchées. Dans tous les cas, le plus
important si 'on veut avoir des informations donnant une base de travail solide, c’est
d’inscrire cette démarche dans le temps, dans une perspective dynamique et cyclique
et de pouvoir la réitérer régulierement, quelle que soit la méthode utilisée. Ainsi il sera
possible de mesurer une évolution et de lier les résultats aux actions entreprises. C’est
pourquoi le recours au tableau de bord, qui permet une récolte plus automatique des
données, est souvent préféré aux enquétes, plus contraignantes d’'un point de vue

organisationnel.

Pour piloter un projet d’évaluation conséquent, la littérature cite a plusieurs reprises la
mise sur pied d’'un comité d’évaluation, composé de membres de I'équipe de la
biinothéqueZS, chargé d’organiser, de mandater, de planifier et de superviser le
déroulement des évaluations. Plusieurs raisons a cela, d’abord celle d’'impliquer tous
les acteurs du service dans ce processus et ainsi d’éviter la peur des employés d’'une
utilisation mal intentionnée des résultats, mais aussi celle d’éviter au maximum la part
de subijectivité qui a sa place dans ce type de projet. Cette subjectivité, si elle n’est pas
déja amenée dans le choix des activités a évaluer, sera présente dans l'interprétation
des résultats suite aux mesures. En effet, des données quantitatives doivent étre
accompagnées de données qualitatives et de commentaires de la part de I'évaluateur

pour les mettre en relief et leur donner un sens.

Concernant le contenu de cette évaluation, plusieurs tendances apparaissent dans la
maniére d’aborder le probléme. D’abord, il est important de pouvoir prendre un peu de
distance par rapport a son lieu de travail ; par exemple, de ne pas mesurer seulement

la capacité du bibliothécaire a répondre a un usager mais également prendre en

compte le succés de I'utilisateur lors de sa visite dans la bibliothéque.

22 A noter que LibQUAL+ permet la réponse des employés de la bibliothéque au
questionnaire.

3 [Sa] composition doit garantir I'objectivité et la rigueur » (C6té, 1995 : 56)
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On note ensuite la volonté d’inclure l'usager dans cette démarche d’évaluation et
méme de I'y mettre au centre avec des outils performants comme LibQUAL+ qui sont
élaborés dans ce but. En cela, on se rapproche de démarches marketing utilisées en
économie. On ne se contentera donc plus de savoir si les ressources sont utilisées
mais comment®* elles le sont. L'avis de 'usager devient central ; une bibliothéque
existe car elle est utilisée, de méme, si elle a un service de qualité, c’est parce que
I'utilisateur est satisfait, et non parce qu’elle-méme estime étre de qualité. La qualité
est donc bien liée a la perception du service par son bénéficiaire, capturée d'une

maniére ou d’'une autre, et non pas a une supposition.

Enfin, on rencontre de plus en plus le souci de pouvoir se rendre compte de l'utilisation
qui est faite par les étudiants des services « virtuels » comme [l'utilisation d’Internet,
des bases de données électroniques et des autres ressources numériques a

disposition.

Pour terminer, on peut se pencher sur un risque soulevé par Abdelaziz Abid (1983 : 5)
et lié au choix des objectifs a évaluer. Si ceux-ci sont trop généraux ou a trop long
terme, I'analyse sera tout aussi générale et ne permettra pas de prendre des décisions
opérationnelles qui auront une influence sur le terrain. Suzanne Jouguelet souligne
aussi le danger de mal définir les indicateurs : « L’affichage clair des différents types
d’indicateurs, en nombre limité, de leur rythme de collecte et de leurs finalités est un
préalable a une mise en ceuvre réussie » (2008 : 25). Il s’agit donc de faire une

description approfondie des indicateurs.

5.3 Utilisation des résultats

L’utilisation des résultats suite a I'évaluation est aussi une des préoccupations relayées
par la littérature. La encore, la constitution de groupes est privilégiée par les utilisateurs
de LibQUAL+ (Knapp, 2004 : 165-166) pour déterminer les directions futures du
service au public, et de groupes d’usagers pour discuter des moyens d’amélioration.
Cette interaction constante avec le public démontre bien la nouvelle place que celui-ci

peut prendre dans le processus décisionnel.

Amy E. Hoseth (2007), qui se concentre aussi sur l'utilisation de LibQUAL+, résume

assez simplement et en quelques points le probléme soulevé par ce chapitre. Tout

2 Ainsi, le simple compte du nombre de préts n’est pas suffisant. Il ne permet de
mesurer que partiellement I'utilisation faite des ressources.
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d’abord, ne pas oublier de s’attarder sur les commentaires libres laissés a la fin du
guestionnaire, puis de partager les résultats non seulement avec les usagers, mais
également avec ses pairs. Il faut comparer ensuite les résultats avec les autres
bibliothéques et les normes en vigueur25 et enfin refaire I'enquéte de maniére

réguliére.

Les enquétes menées dans des bibliothéques académiques de taille moyenne aux
Etats-Unis, auxquelles se sont intéressés Dole, Liebst et Hurych, montrent qu’a la suite
des évaluations de performance, les décisions se basent généralement sur les
résultats pertinents issus de ces derniéres. Certains avouent méme : « [we] sometimes
use data to justify something that has already been decided upon. » (Dole, Liebst et
Hurych, 2006 : 177), ce qui nous raméne a la réflexion au sujet des risques dus aux
évaluations. Au lieu d’utiliser les résultats pour prendre des décisions, on arrange les
données pour appuyer une décision antérieure, la logique est ainsi quelque peu
inversée. Plus loin dans ce méme article, il est mentionné que le degré d’attachement
aux données pour la prise de décision sera fortement dépendant de la culture de
linstitution et des pressions exercées par l'organisme de tutelle. Cela dit, méme si
cette pratique peut paraitre a la limite de la « malveillance »26, le monde anglo-saxon
semble beaucoup plus enclin a utiliser les données pour valider une politique. Cet
usage est donc a double tranchant, car d’'un cété il appuie les décisions, donc joue le
réle de communication loué plus haut dans ce texte; et d’'un autre, il permet des
dérives, des manipulations pour justifier des positions qui seraient basées sur d’autres
intéréts. Dans ce cas, on peut parler de tromperie envers la tutelle, ce qui n’est

évidemment pas le but recherché.

D’autres risques liés a I'évaluation sont a soulever. D’abord, on l'a dit, la subjectivité
inhérente a ce travail et qui est bien expliquée par Salah Dalhoumi dans l'introduction a
son intervention au Congrés de 'ABCDEF de 1993 (Dalhoumi, 1993). Du fait qu’il
s’agisse aussi a terme d’un outil de communication, la manipulation de cet outil, méme
si elle est faite de maniére prudente, est subjective. C’est pourquoi, il faut faire son
possible pour limiter cet aspect qui peut nuire a la crédibilité de I'étude notamment

avec la constitution d’'un groupe d’évaluation.

25 , . . .
Dans son cas, celles de I’Association of Research Libraries.

% Terme que Salah Dalhoumi reprend dans son intervention (1995 : 38) pour illustrer la
mauvaise utilisation qui pourrait étre faite des évaluations
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Une autre difficulté, soulevée par Jean-Pierre C6té (1995) au méme congrés, est
parfois d’accepter les résultats. Si les enquétes auprés des publics ne sont pas
positives, cela fait partie de la mission de la bibliotheque de répondre aux attentes
formulées pour fournir le soutien espéré. Encore une fois, ces résultats ne seront pas
pris comme une menace si 'enquéte n’est pas présentée comme telle aux employés,
d'ou limportance d’impliquer tous les acteurs du service dans ce processus

d’évaluation.

La littérature francophone est encore assez pauvre sur le sujet de l'utilisation des
résultats d’évaluation. Beaucoup d’articles le mentionnent ou le suggérent mais peu
(aucun ?) n’en font leur sujet principal. Peut-étre cela est-il d0 a la relative fraicheur
des pratiques dans nos bibliotheques. En réalité, le recours aux évaluations est
souvent bien justifié, mais un réel retour d’expérience sur I'utilisation pratique des

résultats est quasi absent.
Cela dit, on peut tout de méme en tirer deux principales utilisations communes :

- Il faut communiquer. Les résultats sont faits pour étre partagés avec les acteurs
de la vie de la bibliotheque (usagers, tutelles, fournisseurs, mécenes, etc.).
Mais il est vrai encore une fois que les bibliothéques universitaires américaines
semblent moins frileuses a ce sujet en publiant parfois méme les résultats dans
la presse. Cette pratique de communication transparait toutefois dans le
monde francophone. Cela ne se fait peut-étre pas dans une si large mesure,
mais l'idée d’utiliser I'évaluation comme mode de communication est bien

établie, du moins en théorie.

- C’est un outil d’aide a la planification stratégique. Cela a déja été avancé a

plusieurs reprises dans ce rapport.

5.4 Renouveau des évaluations

La reconnaissance d’'un réel besoin de [I'évaluation en bibliothéque universitaire
comme aide a la gestion est apparue a la fin des années 70 dans le monde
francophone, principalement avec lintroduction, en France, de 'Enquéte statistique
générale des bibliothéques universitaires (ESGBU). Elle s’est généralisée par la suite
aprés le congrés de I'Association des universités partiellement ou entiérement de
langue francaise (AUPELF) a Nice en 1982. Elle s’est ensuite développée et installée
dans le courant des années 80. Depuis 2000, selon Daniel Renoult, suite a une

décennie plus « calme », on assiste a une augmentation du nombre d’enquétes sur les
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pratiques documentaires des étudiants en France. Selon lui cela est di au « nouveau
schéma d’aménagement des universités » (Renoult, 2006 : 6), l'intérét n’est pas
uniquement francgais tant les bouleversements dans le monde académique (dus a la
réorganisation des études et aux pressions économique327) ont aussi été présents en
Suisse ces dernieres années. L’autre révolution soulevée par Renoult est I'apparition
d’un besoin d’évaluer l'utilisation des ressources informatisées et d’Internet de maniére
plus générale. La place des nouvelles technologies est grande dans la vie de I'étudiant
autant a domicile que sur les postes publics a sa disposition, mais cette problématique
est assez difficile a traiter car dans beaucoup de cas, les statistiques d’utilisation de
bases de données, par exemple, ne sont disponibles que par l'intermédiaire des

fournisseurs d’accés et donc dépendantes de leur récolte de données.

Raymond Bérard met, quant a lui, 'accent sur le fait qu’aujourd’hui « [le travail] est
défini par les résultats qu’il produit » (2008 : 72) et non plus par le simple fait de remplir
une fonction. Ce « changement de culture » qui a lieu dans les bibliothéques a le
mérite, toujours selon lui, de « redonner du sens au travail [et d’] améliorer le service
rendu aux usagers» (2008 : 72). Ce besoin de résultat induit un besoin en évaluation et

surtout une nouvelle utilisation de cette derniére.

Les mises a jour entre 2006 et 2008 des normes ISO 11620 (ISO, 2008) et IFLA (Poll,
Boekhorst, 2007)28 sont, pour Suzanne Jouguelet, les témoins de I'évolution des
besoins pour les bibliothéques en matiére d’évaluation. Ces mises a jour sont donc
plus « orientées usagers » et font une place a des nouveaux aspects comme « la
formation des usagers, la disponibilit¢é et I'emploi des ressources humaines, les
indicateurs liés aux ressources électroniques » (Jouguelet, 2008 : 23), alors que d’un
autre coté on trouvera moins d’'importance donnée a des notions liées a la fourniture
physique de documents. Ainsi, dans la préface au manuel de I'lFLA (Poll, Boekhorst,
2007), cing points sont spécifiés (en plus de ceux concernant les ressources
électroniques) qui ont gagné en importance depuis la premiére édition (199629) et qui

ont été particulierement intégrés grace a de nouveaux indicateurs :

- la demande de transparence des colts et de l'utilisation des budgets,

principalement dans le secteur public,

2 Augmentation des codts d’acquisition et coupes budgétaires dans le secteur

publique.
2 Detaillces plus loin, pour les références voir bibliographie.

2 || faut aussi indiquer ici que ce manuel, qui était spécifique dans sa premiére édition
aux bibliothéques académiques, s’est élargi aux bibliothéques de lecture publique.
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- l'utilisation de la bibliotheque comme lieu de travail « hybride » (avec

des documents électroniques et papier) et comme lieu de rencontre,
- le réle de la bibliothéque dans I'enseignement du tri dans l'information,
- les services aux usagers externes,

- limportance des employés de la bibliotheque.

5.5 Normes, statistiques et projets en cours

Dans ce chapitre, nous ne nous arréterons que brievement sur les normes en elles-
mémes, le but étant plutét de montrer quelles sont les pratiques et quels principaux
outils sont utilisés dans les bibliotheques académiques et répertoriés par la littérature.

Des détails supplémentaires seront donnés dans le chapitre suivant.

Pour faire simple, dans la grande majorité des cas, les bibliothéques académiques ne
réinventent pas la roue® et utilisent principalement deux outils pour ce qui concerne

les indicateurs de performance :
1. Lanorme ISO 11620 : 1998 ou 2008 et le manuel IFLA de 1996 ou de 2007.

Ces normes constituent un répertoire important d’indicateurs bien documentés
et éprouvés car issus d'un comparatif des pratiqgues des différentes
associations nationales. Comme on I'a déja dit plus tét, dans leurs nouvelles
versions, ces normes ont inclus des nouveaux indicateurs portant entre autre
sur [l'utilisation des ressources électroniques. Du coup, les associations
nationales, les consortiums et les autres groupements de bibliothéques
s’inspirent souvent de ces normes de maniére partielle ou compléte pour
construire leur propre outil d’évaluation. C’est le cas notamment du consortium
de bibliothéques universitaires UKB aux Pays-Bas qui a utilisé 24 indicateurs

organisés en tableaux de bord sur le modéle d'ISO 11620.

Il faut noter que les données tirées d’évaluation de ce type nous donnent
beaucoup d’informations de nature quantitative qui peuvent étre interprétées
pour devenir des informations qualitatives. Ce n’est donc qu’indirectement, en
extrapolant, que I'on pourra connaitre les attentes des utilisateurs, mais pas de
maniére précise. Pour cela des enquétes auprés des usagers restent

nécessaires.

30 Elles évitent ainsi, en partie, les risques liés a des indicateurs peu appropriés.
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2. Les statistiques nationales sur les bibliothéques.

C’est une autre base trés importante au travail d’évaluation. Présent dans la
majorité des pays européen331, ce « socle statistique » (Jouguelet, 2008 : 24)
est cependant limité principalement aux indicateurs d’activités et ne couvrent
pas I'ensemble des champs nécessaires a une évaluation de performance
compléte. Par contre, il est alimenté depuis de nombreuses années, des les
années 1960 pour la France et dés le début du 20° siécle pour la Suisse
(évidemment pour cette période, cela ne concerne que quelques données qui
sont encore utilisables). Avec cet outil, les informations sont comparables au
niveau national seulement, car les pratiques d’un pays a l'autre sont encore
trop disparates. La pratique du benchmarking“?2 est souvent utilisée justement
dans le but d’optimiser les comparaisons entre les différents établissements
suite a la récolte de données de type statistique. Cette technique, issue du
management de la qualité en économie, a pour but de prendre les pratiques
dans les établissements ayant le meilleur résultat sur un indicateur afin de
'appliquer a sa propre bibliothéque. Cette pratique est déja bien répandue par
la Society of College, National and University Libraries (SCONUL), en Grande-
Bretagne, par le Bibliothekindex BIX du Deutsche Bibliotheksverband en

Allemagne et par les bibliothéques universitaires en Suisse (IVM, 2008).

En Suisse, I'Office Fédéral de la Statistique (OFS) fait le travail de récolte
statistique pour les bibliothéques universitaires et para-universitaires33 avec
l'aide, depuis les données portant sur 2003, du Groupe de travail Statistiques
de I'Association des Bibliothéques et Bibliothécaires Suisses (BBS)34. C’est
cette récolte statistique qui sert de base au "Benchmarking des Bibliotheques"

(IVM, 2008) mentionné précédemment.

31 On citera par exemple, la Statistique suisse des bibliothéques de I'Office fédéral de la
statistique, la Deutsche Bibliotheksstatistik en Allemagne, la Society of College,
National and University Libraries (SCONUL) en Grande-Bretagne et I'Enquéte
statistique générale des bibliotheques universitaires (ESGBU) en France.

32 pour plus d’informations, voir sur le site de I'lnstitut de développement de la

compétitivité par la qualité http://idecq.fr/nos dossiers/dossiers/benchmarking.h
tm# (consulté le 10.03.2009), les références sont dans la bibliographie (IVM, 2008).

Appelée La nouvelle statistique des bibliothéques (voir le site web de BIS, cf.
bibliographie)

33

34 Devenue, depuis 2008, Bibliotheéque Information Suisse (BIS)
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En France, la mesure d’activité est assurée depuis 1974 par lESGBU. Déja a
cette époque, I'Etat francais voulait se doter d’'un outil de pilotage des
bibliothéques supérieures. La collecte de données se fait de maniére
électronique une fois par année. Les résultats sont ensuite publiés et sont
consultables via I'application Asibu qui permet la consultation et la comparaison
des résultats entre établissements. Ce qui est intéressant, c’est que, dés 1998,
TESGBU est prolongée par I'Enquéte sur les ressources électroniques (ERE)
qui a pour but « d’établir un recensement, aussi exhaustif que possible, des
acquisitions de ressources électroniques payantes, établissement par

établissement, et par grands secteurs disciplinaires » (Colas, 2006 : 63-64).

En ce qui concerne les indicateurs de qualité, LibQUAL+ semble emporter tous les
suffrages. C’est en tout cas celui qui est le plus documenté par la littérature. En
quelques mots, LibQUAL+ est un questionnaire élaboré a la base par 'ARL® et qui est
arrivé dernierement dans le monde francophone européen via une version québécoise.
Ce questionnaire est composé de 22 indicateurs imposés et 5 choisis dans une liste
préétablie. Le questionnaire est rempli par les usagers et le personnel de la

bibliothéque qui, pour chaque indicateur, doivent donner trois valeurs :

- le niveau minimal acceptable,
- le niveau souhaitable,

— le niveau observé.

Le questionnaire est ensuite envoyé pour analyse a I'ARL, puis il est retourné et les
résultats apparaissent sous forme de « radars ». La aussi, « [LibQUAL+] permet aux
bibliothéques universitaires de disposer de données homogénes et comparables entre
elles et de mesurer les écarts des réponses aux différents items d’une année sur
lautre » (Wolf, 2008 : 39). De fait, il semblerait qu’il soit en train d’étre intégré de plus
en plus largement dans des démarches de management stratégique. Il parait étre
devenu une référence dans les enquétes qualités. Le bémol principal que I'on peut
formuler, c’est que, le dépouillement se faisant par I'ARL, il est payant, ce qui peut

rendre certaines bibliothéques réticentes a son utilisation.

L’évaluation de ['utilisation des ressources électroniques est au centre des nouvelles

préoccupations des bibliothécaires. Diverses solutions et réflexions ont donc été mises

3% Association of Research Libraries
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en place. En 2000, un projet européen EQUINOX>® publiait des indicateurs de
performance pour les ressources électroniques. Ce projet a été mené dans le but de
compléter la premiére version d’ISO 11620. Sa deuxiéme édition s’inspirera de ce

projet pour ses nouveaux indicateurs®’

. Il est donc aujourd’hui indirectement ou
directement utilisé dans les bibliothéques académiques (EQUINOX, 2000). Aux Etats-
Unis, en 2001, 'ARL a testé sur le terrain une série d’indicateurs issus de leur
programme E-Metrics>®. 24 bibliotheques membres participent a ce projet a hauteur de

10’0009% (Blixrud, 2001 : 5).

Dans ce domaine, citons encore eVALUEA, projet développé en Angleterre et qui a mis
au point une « boite a outils » destinée a évaluer les services dinformation
électroniques dans des établissements d’éducation supérieure. De méme que
Countersg, lui aussi anglais, donne une marche a suivre (Code of practice) a ses

membres pour mesurer ce type d’indicateurs.

Pour terminer, il me semble opportun de signaler STRATBIB, un projet suisse en cours
de réalisation (prévu initialement sur 2008-2009) pour la construction d’indicateurs
stratégiques pour les bibliothéques académiques. « [ll] a pour objectif d’identifier un
ensemble d’indicateurs permettant d’évaluer et de piloter le positionnement stratégique
des bibliothéques académiques » (Muet, 2009 : 2). Il est mené par le département
Information documentaire de la Haute Ecole de Gestion de Genéve et a pour but final

la publication d’'un « outil d’évaluation de la performance stratégique » (Muet, 2009 : 2).

% ce projet est directement issu de divers projets plus anciens également lancés par la
Commission européenne (DG XIllI), tel CAMILE, DECIDE, EQLIPSE, MINSTREL ou
DECIMAL a la fin des années 90.

37 plus d’informations seront développées dans le chapitre suivant.

8 Cce projet est décrit plus en détail dans le Mémoire d’étude de 'ENSSIB de Jean-
Michel Maffré de Lastens (2001).

39 pour de plus amples informations, voir la bibliographie.
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6. Les normes et standards utilisés

Ce chapitre présente en quelques lignes les normes et standards principaux qui sont
utilisés pour la définition des indicateurs présentés dans ce travail. Ceci dans le but de
pouvoir remettre facilement dans le contexte les informations qui y sont fournies. Lors
du chapitre précédent, je m’étais arrété sur leurs utilisations relatées dans la littérature.
Ici, elles sont présentées un peu plus en détail avec des éléments qui expliquent en

quoi elles ont pu étre utiles pour ce mandat.

6.1 ISO 11620 : 2008

Cette norme de I'Organisation internationale de normalisation (ISO) est la deuxiéme
édition d’'une premiére publication parue en 1998. Elle a été mise au point par le sous-
comité Qualité — Statistiques et évaluation de la performance40 issu du comité
technique Information et documentation composé des représentants de 25 pays

participants dont la Suisse.

Son but principal est « d’encourager I'emploi d’indicateurs de performance dans les
bibliothéques et de faire connaitre les moyens d’en mesurer la performance » (ISO,
2008 : v). Son champ d’application est 'ensemble des bibliothéques, quelles que

soient leurs missions.

Son contenu est divisé en deux parties, la premiére améne la théorie nécessaire au
travail avec ces indicateurs, en insistant notamment sur la terminologie et les
différentes applications qui peuvent en étre fait. La deuxiéme partie, en réalité les
annexes, est beaucoup plus pratique, il s’agit de la définition des indicateurs proposés

par cette norme.

Cette édition se distingue de la premiere, et il est important de le noter ici, par

l'intégration d’indicateurs de performance concernant la documentation électronique.

40 1¢ 46/5C 8.
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Elle se compose donc de 45 indicateurs répartis dans les domaines suivants :

— Ressources, accés et infrastructure
— Utilisation
- Efficience

- Potentialités et développement.

Cette norme a une importance cruciale pour tout bibliothécaire souhaitant évaluer la
performance de son service. Elle constitue le nceud d'un tel travail mais surtout la
référence citée dans la trés grande majorité des articles concernant les évaluations en
bibliothéque au cbté de celle de I’IFLA41(P0II, Boekhorst, 2007). Ces deux normes se
recoupent d’ailleurs souvent. L’avantage de la norme ISO est qu’elle est traduite en
frangais et permet donc une compréhension sans les ambigtités dues a une mauvaise

interprétation de I'anglais qui pourraient apparaitre.

C’est donc naturellement qu’elle s’est imposée comme une des sources principales
pour les indicateurs définis au chapitre suivant. De plus, les indications théoriques
gu’elle fournit dans sa premiére partie permettent de créer des indicateurs adaptés a la
situation des bibliothéques HES. Son importance en tant que source dépasse donc

largement la simple fourniture d’'une liste d’indicateurs.

6.2 International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA)

La publication de I'lFLA Measuring quality : performance measurement in libraires
(Poll, Boekhorst, 2007) parue en 2007 est la deuxiéme édition révisée d’'un ouvrage

paru en 1996.

Sa sélection d’indicateurs se base sur la consultation de la littérature, des différents
projets de benchmarking et sur la norme ISO 11620 : 2008 qui était alors en cours
d’élaboration. Les échanges semblent avoir été nombreux entre I'lFLA et le groupe de
travail 1ISO.

Alors que la norme ISO reste trés théorique, la vocation de cet ouvrage est celle d’'un
manuel pratique. |l est donc composé essentiellement des indicateurs qu’il fournit et de

leur description avec quelques réflexions sur la mise en place d’'une évaluation dans un

! voir plus bas.
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service de bibliotheque. Ce manuel se veut par conséquent étre un outil pratique. Un
bon exemple de cela est que pour chaque indicateur défini, I'lFLA fournit une série
d’exemples d’applications avec dans la plupart des cas des valeurs de référence, ce
qui permet donc de se rendre compte des difficultés qui peuvent apparaitre pour

I'application de tel ou tel indicateur.

Ce manuel fournit 40 indicateurs répartis selon les quatre mémes domaines que I'on

trouve dans la norme ISO.

Comme pour la norme ISO, de nouveaux indicateurs ont été ajoutés pour rester au
contact de la réalité d’'un terrain qui évolue. Ce sont principalement des indicateurs
concernant les ressources électroniques ainsi que les autres déja décrits dans le sous-

chapitre « Renouveau des évaluations », vu plus haut.

Autre changement important, cette nouvelle édition ne s’adresse plus qu’aux seules
bibliothéques académiques comme la précédente, mais est ouverte a tous les types de

bibliothéques.

On peut considérer ce manuel comme étant la premiére application pratique de la
norme ISO et en cela elle semble également indispensable a toute bibliothéque devant
s’atteler a un travail d’évaluation de ses services. Dans ce cas aussi, elle fait partie des
ouvrages de référence en la matiére et constitue une des principales sources de la

littérature a ce sujet.

La vocation pratique déclarée dans sa préface42 a été le principal intérét de cet
ouvrage pour ce mémoire. En effet, elle permet de bien anticiper les éventuels
problémes qui peuvent surgir lors de ['utilisation de certains indicateurs. Mais ce
manuel a surtout été une des principales sources pour ce qui concernait les valeurs de
référence, soit en fournissant des chiffres soit en indiquant les organismes permettant

d’avoir des valeurs récentes.

6.3 LibQUAL+

Comme il a été expliqué dans le sous-chapitre « Normes, statistiques et projet en
cours », LIbQUAL+ est un questionnaire élaboré par I'’Association of Research

Libraries (ARL). Basé sur la méthode SERVQUAL, qui s’applique a toutes les

2 pour plus de détails, voir (Poll, Boekhorst, 2007 : 8).
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prestations de services, LibQUAL+ est une technique d’enquéte qualité destinée aux

bibliothéques.

C’est donc cet aspect qualité qui m’a été utile dans I'élaboration des indicateurs
qualitatifs pour ce mandat. Comme on I'a vu plus haut, 'utilisation de ce questionnaire
est en train de se généraliser dans les bibliothéques du monde entier. Sa démarche
proche du benchmarking permet une comparaison fiable entre les bibliothéques de
mémes types. Car LibQUAL + étant un service payant, le travail d’interprétation est fait
par 'ARL, elle-méme, qui renvoie les résultats analysés avec un ceil externe et donc

forcément plus objectif.

Le questionnaire est, comme mentionné précédemment, composé de 22 indicateurs
imposés et 5 laissés a choix, il est soumis aux usagers et au personnel de la
bibliothéque. Les 22 indicateurs de base s’appliquent a 3 domaines du service : les

aspects du service, 'acces a I'information et la bibliothéque en tant que lieu.

Mais ce qui est trés intéressant dans la démarche LibQUAL+, c’est son échelle de
notation. En effet, la plupart des questionnaires de satisfaction des usagers rencontrés
dans les bibliothéques et chez toutes sortes de prestataires de services utilisent une
échelle simple allant de 1 a 5. La force de LibQUAL+ est de proposer trois échelles de
notation : 1) le service minimum acceptable 2) le service attendu 3) le service
effectivement observé. Cette méthode permet de mesurer la différence entre les
attentes des usagers et le service réel qu’ils recoivent. C’est cette méthode que jai

retenue pour les indicateurs quantitatifs de satisfaction des usagers.

Si son usage n’est pas aussi global que les deux documents précédemment décrits,
LibQUAL+ est systématiquement mentionné dans la littérature lorsqu’il est question
« d’enquéte qualité ». En cela il est incontournable dans cette démarche. Méme si son
cbté payant doit probablement freiner sa généralisation, la méthodologie qu’il emploie

pousse a la réflexion lors d’évaluations de cette sorte.

6.4 Autres

Ce sous-chapitre présente, en deux mots, d’autres travaux ou normes également
utilisés pour ce mandat dont I'importance a été un peu moins déterminante que les

précédents mais qui méritaient malgré tout d’étre présentés en quelques mots.
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Le premier travail qu’il est intéressant de signaler est le rapport de Daniela Vaj (Vaj,
2000) concernant justement les bibliotheéques de la HES-SO*. Son but était de fournir
des critéres d’évaluation pour les bibliothéques de ce réseau. Le résultat de ce travail a
été une série de recommandations portant sur ces critéres. On peut donc facilement
imaginer en quoi ce rapport a été intéressant dans la perspective de mon mandat. Car
méme s'il date un peu et qu’il est limité a la HES-SO, il est, a ma connaissance, le seul
rapport de ce type qui existe. De plus, avec les indicateurs, il donne des
recommandations quantifiées, donc des valeurs de référence, que j'ai pu utiliser dans

quelques définitions d’indicateurs.

EQUINOX (Brophy, 2000), programme de la commission européenne, mérite aussi
gu'on s’y arréte un peu. Datant également de 2000, il est 'un des premiers rapports
complétement orienté sur la définition d’indicateurs de performance pour les
bibliothéques électroniques. Il fournit une sélection de 14 indicateurs permettant une
telle mesure. C’est principalement sur cette source que la norme ISO 11620 ainsi que
le manuel de I'lFLA se sont basés pour fournir leurs nouveaux indicateurs de cette
catégorie. Dans son introduction, il se place d’ailleurs en complément de la norme ISO
pour la problématique électronique. « They are not intended to replace these indicators
and indeed it is strongly recommended that these indicators be collected together »
(Brophy, 2000). Pour ce mandat, il a donc surtout été intéressant dans la définition des

indicateurs concernant les services électroniques.

Pour finir, le dernier projet que je souhaiterais aborder est le benchmarking allemand
BIX (Bibliotheksindex). En effet, il est doublement intéressant, d’abord parce que c’est
un projet de benchmarking a grande échelle et impliquant trois catégories de
biinothéques44 qui ont la liberté d’y participer ; ensuite car une de ces catégories
analysées est celle des bibliotheques des Fachhochschule (Haute école spécialisée en
frangais) qui se rapprochent passablement des HES. Ce projet compare 29
bibliothéques des Fachhochschule sur 21 indicateurs différents. Il démontre ainsi qu’un
travail de la sorte est également possible dans un tel environnement, méme dans un
cadre confédéral. Les tableaux, qui sont édités et présentés chaque année (DBV,
2008 : tableau 6), donnent une vue d’ensemble de toutes les bibliothéques sur tous les

aspects mesurés. Mais la comparaison est enrichie de la valeur minimale, maximale et

43 . e . . )
Haute école spécialisée de Suisse occidentale, regroupement des écoles HES
couvrant la Suisse romande et les parts alémaniques de certains cantons bilingues.

* | ecture publique, universitaires et Fachhochschule.
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moyenne pour chaque indicateur ainsi que d’'une valeur de référence que jai pu utiliser
pour quelques-uns des indicateurs que j'ai définis, le contexte étant trés semblable et
la valeur de référence n’étant pas simplement la moyenne de ce qui a été mesuré. |
est encore a signaler que BIX est un outil cité a plusieurs reprises dans la littérature
mais surtout dans le manuel de I'lFLA qui y fait souvent référence dans les

informations complémentaires a ses indicateurs.
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7. Choix des indicateurs

7.1 Terminologie

Avant d’entrer dans le vif du sujet, et pour que toute la démarche soit correctement
comprise, il a paru important ici d’expliquer les notions de statistiques, d’indicateurs, de
variables et d’objectifs qui interviendront par la suite dans ce rapport et qui constituent
le coeur de ce travail. En effet, ces notions apparemment simples sont souvent le sujet
d’abus de langage, de confusions et de définitions diverses. La littérature est remplie
de ces définitions qui parfois se contredisent ou s’englobent. C’est pourquoi les
définitions ci-dessous, inspirées de la littérature, décrivent les termes tels qu’ils sont

entendus dans ce travail.

7.1.1 Les statistiques

Une statistique est une donnée brute, qui n’est rien d’autre qu’un chiffre. Son intérét
n’est que tres limité car elle ne peut qu’étre prise pour ce qu’elle est. Pour lui donner un
intérét, il faudra la mettre en relation avec une autre statistique ou avec une notion qui
lui donnera un sens. C’est ce que fait un indicateur. « Les statistiques [sont la] base
pour établir des indicateurs » (Muet, 2008 : 1). Dans certains cas rares, elles peuvent
revétir elles-mémes le réle d’indicateur. Une statistique n’est donc que la donnée de

base nécessaire au calcul d’'indicateurs.

Par exemple, une statistique sera le nombre de préts de documents papier, mais tant
gu’on ne le met pas en rapport avec une autre donnée, cela ne restera qu’'un chiffre
inexploitable. Pour le rendre intéressant, il faudra le mettre en rapport avec la taille de
la bibliothéque ou le nombre d'usagers (qui ne sont eux aussi que des données
statistiques). Le nombre de préts par usager lie donc deux statistiques et devient un

indicateur permettant de mesurer l'utilisation qui est faite de la bibliothéque.

7.1.2 Les indicateurs

Un indicateur (ou indicateur de performance) est une « expression (numérique,
symbolique ou verbale) servant a caractériser des activités (événements, objets,
personnes) en terme quantitatifs et qualitatifs » (ISO, 2008 : 4). Il faut cependant noter
gu’lSO inclut dans sa définition la notion de qualité qui a été, dans ce travail,

volontairement isolée pour bien en représenter le contenu.
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Comme il a été mentionné plus haut, il s’agit de bien différencier un indicateur d’'une
statistique. L’indicateur est une construction regroupant des données dans le but

d’analyser une variable et un objectif.

Il existe une vaste typologie d’indicateurs (d’efficience, de pertinence, d’efficacité,
d’impact, financiers, de performance, de qualité,...) ; il a été choisi ici de ne retenir que
les termes d’indicateurs de performance (pour les quantitatifs), englobant tous les
indicateurs mesurant autre chose que la qualité d’'un service, et de qualité (pour les
qualitatifs). Ceci pour la simple raison que ce travail, s’attachant a mesurer les services
des bibliothéques HES, ne se préoccupe pas que d’'un aspect en particulier mais d’un
service dans son ensemble du point de vue d’'une directive. |l ne paraissait donc pas
pertinent d’attribuer un type précis a chaque indicateur. Le fait de savoir que
lindicateur « Nombre de postes EPT par jour d’ouverture » est un indicateur de
moyens, n’est pas important dans le cadre de ce mandat, son but étant de remplir un
objectif afin de répondre a la Directive de la CBH. Il est donc considéré comme un

indicateur de performance quantitatif.

La norme ISO 11620 (2008 : 9)45 définit aussi les qualités que doit posséder un

indicateur pour étre utilisé de maniére correcte ; il est utile de les rappeler ici :

a) Contenu informatif : un indicateur doit servir a quelque chose, il doit répondre a

un objectif et fournir une aide a la prise de décision.

b) Fiabilité : un indicateur doit toujours mesurer la méme chose lorsqu’il est utilisé
a plusieurs reprises, c’est pourquoi il est important de bien les définir aux

utilisateurs afin que la mesure reste la méme d’une fois a l'autre.

c) Validité : un indicateur doit mesurer ce qu’il est censé mesurer, ainsi l'indicateur
« durée moyenne d’une session d’interrogation du catalogue » n’est pas un bon
indicateur de la qualité des résultats donnés par le catalogue, une session peut

étre longue et productive comme infructueuse.

d) Adéquation : un indicateur doit étre adapté au but pour lequel il est utilisé,
notamment en termes d’échelle de mesure et de moyens nécessaires a sa

mesure.

45 Reprise par Florence Muet dans son support de cours (2008 : 3)
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e) Applicabilité : les efforts a déployer pour mesurer un indicateur doivent étre
raisonnables. Ainsi les données nécessaires a son calcul seront récoltées sans

occasionner une trop grande surcharge de travail.

f) Comparabilité : dans le cas ou l'indicateur est destiné a la comparaison entre
plusieurs bibliothéques (ce qui est le cas ici), il convient également de s’assurer
que lindicateur permette d’obtenir le méme résultat pour des niveaux de

services égaux.

7.1.3 Les variables

La variable correspond a ce qu’on cherche a analyser a l'aide d’indicateurs. Dans les
définitions d’indicateurs qui suivent, elle correspond généralement a la finalité de
l'indicateur. Ainsi, pour I'indicateur « Pourcentage de préts aux usagers externes », la

variable sera « Proportion du public provenant de I'extérieur ».

7.1.4 Les objectifs

« La construction et la sélection des indicateurs doivent découler de la définition
des objectifs opérationnels externes et internes de la bibliotheque. » (Giappiconi,
2001 : 59).

Les objectifs refletent les volontés stratégiques de linstitution évaluant son service.
Dans le cadre de ce travail, les objectifs sont issus directement de la Directive de la
CBH.

7.2 Explication de la démarche

7.2.1 Réduction de la Directive en objectifs

La premiére étape, avant la sélection des indicateurs intéressants, était de déterminer
ce que devront mesurer ces indicateurs. L'exigence de mon mandat étant de rester
strictement dans le cadre de la Directive de la CBH, il fallait donc tirer 'essence méme
de ce document ; c’est-a-dire lire entre les lignes et écarter les informations de nature
plus politique pour ne garder que des notions déterminant ce qui est réellement

attendu dans un service de bibliotheque HES.

Dans cette optique, les deux premiers chapitres « Contexte général, objectif de la
Directive » et « Missions » n’avaient que peu d’intérét. En effet leur but est de décrire

I'environnement de travail des bibliothéques HES. IlIs sont évidemment destinés a des
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lecteurs étrangers a ce milieu et permettent surtout de poser les bases des exigences
qui suivent. Le choix d’écarter le chapitre « Missions » peut surprendre, mais on
s’apercoit finalement que si une bibliotheque remplit les exigences établies dans la
suite du document, les missions seront remplies ; ce d’autant plus que ces missions
sont des considérations trés générales et donc peu exploitables pour créer des

indicateurs.

Dans les chapitres suivants, le travail a été de se demander ce que la CBH avait
concretement comme attentes lors de I'écriture de chaque sous-chapitre. Une fois cela
fait, ces attentes (entre une et dix par sous-chapitre) ont été formalisées en obijectifs
que la bibliothéque devait atteindre. Par exemple, pour le sous-chapitre « Personnel »

du chapitre « Moyens et infrastructures », les objectifs identifiés sont :

- Le personnel dispose de qualifications reconnues en information

documentaire.
- La bibliothéque dispose de la quantité de personnel nécessaire.

- Le personnel suit une formation continue adaptée aux besoins de la

bibliotheque.

Ainsi, on obtient une liste d’objectifs46 répartis selon la méme structure que la
Directive. Cette liste est donc un outil de travail représentant, en quelque sorte, le
squelette du document de la CBH. Elle permet ensuite la collecte des indicateurs,

chaque indicateur étant rattaché a un ou plusieurs objectifs.

7.2.2 Critéres et méthode de sélection des indicateurs

La premiére phase de ce travail a été de faire une revue de la littérature concernant
I'évaluation dans les bibliothéques académiques. Cette étape m’a permis notamment
de repérer les sources principales contenant des indicateurs qui pourraient étre utiles
pour ce contexte. La sélection s’est donc faite en tout premier lieu parmi les indicateurs
existant dans la littérature, pour la raison simple que, n’ayant pas le temps de les faire
tester de maniére correcte, il était préférable d’utiliser ce qui avait déja été éprouvé par
d’autres bibliothéques, voire ce qui avait été normalisé par des institutions
compétentes en la matiere. Mes principales sources ont donc été le manuel de I'lFLA
Measuring Quality : Performance Measurement in Libraries (Poll, Boekhorst, 2007), la
norme ISO 11620 (ISO, 2008) et le site Internet de LibQUAL+ (ARL, 2009). D’autres

8 \/oir chapitre 7.4
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sources ont été également utilisées mais ces trois-la avaient le mérite d’avoir été

détaillées et largement utilisées a travers le monde.

Trés vite, il est devenu évident que deux types d’indicateurs allaient se distinguer : des
indicateurs qualitatifs et des indicateurs quantitatifs. Ces deux groupes se distinguent
principalement par leur méthode de mesure, l'un faisant appel a des données
statistiques et contenant généralement des indicateurs de performance, l'autre a une
évaluation nécessitant une enquéte auprés du public et/ou du personnel de la
bibliothéque avec des indicateurs de qualité. J'ai donc décidé, pour la suite, de les

traiter de maniére séparée et de les différencier déja dans la liste des objectifs.

Le dépouillement de la littérature m’a donné 'occasion de passer en revue une grande
quantité d’indicateurs. Certains étaient trés intéressants mais peu pertinents par
rapport a la Directive. Il m’a donc fallu, pour chaque indicateur, analyser ce qu’il
permettait de mesurer et de quelle maniére, le condition sine qua non pour cette
sélection étant de rester strictement dans le cadre défini par la Directive et par ses
objectifs. J’ai ainsi pu en récolter une collection conséquente qui donnait la possibilité

de mesurer la grande majorité de ces objectifs.

Les objectifs qui ne s’étaient pas vu attribuer d’indicateurs étaient en général soit des

47, soit des indicateurs

indicateurs demandant la réalisation d’exigences trés précises
quantitatifs trés particuliers au contexte des HES. Dans ce cas, des indicateurs
adaptés ont été créés selon la méthode exposée ci-aprés mais toujours en gardant ce

principe de rester dans le cadre des exigences de la CBH.

Pour finir, une fois tous ces indicateurs récoltés et reliés aux objectifs, un tri assez
important a di étre effectué. En effet, la littérature recommande souvent les mémes
indicateurs d’un auteur a l'autre et parfois sous des noms différents ou avec de Iégéres
modifications. Il fallait donc éviter des redondances ; deux indicateurs ne devant pas
évaluer deux fois la méme chose, cela aurait été une perte de temps. Dans la liste
finale, il reste toujours certaines mesures qui peuvent paraitre proches I'une de I'autre,
mais en réalité il s’agit d’éclairages différents d’'une méme variable qui permettent un

affinage de I'analyse qui lui est relative.

A s’agit des indicateurs qualitatifs se trouvant dans le groupe « Application de points
précis de la Directive » du chapitre 7.5.2.
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7.2.3 Les indicateurs obligatoires et facultatifs

Une fois que chaque obijectif s’est vu attribuer un ou plusieurs indicateurs, il m’a paru
intéressant d’en faire ressortir quelques-uns. En effet, il était flagrant que certains
objectifs revétaient plus d’importance dans la Directive que d’autres, mais surtout que
certains indicateurs permettaient d’avoir un coup d’'ceil rapide sur une situation alors
qgue d’autres fournissaient une analyse beaucoup plus fine qui n’était peut-étre pas utile
dans tous les cas. J'ai donc pris l'initiative de rendre obligatoires certains indicateurs.
La notion d’obligation n’est bien sir ici entendue que dans le but de créer une
hiérarchie dans tous ces indicateurs et permet principalement d’attribuer des degrés

d’importance.

La hiérarchisation de ces indicateurs a été faite premiérement en fonction de
importance de 'objectif qui leur est associé. Un objectif semblant important lors de la

lecture des objectifs aura vraisemblablement plus d’indicateurs obligatoires.

Puis c’est en fonction du degré de détail impliqué dans l'indicateur en question. Si on
prend par exemple le « nombre d’'usages de la bibliothéque par membre », l'indication
reste assez vague dans le sens ou il ne permet pas de savoir si c’est le prét ou la
consultation sur place qui rencontre du succeés. Il donne un apercgu global et important
du service, jai donc décidé de le considérer comme obligatoire. Et selon le résultat
obtenu, la bibliothéque pourra choisir d’affiner I'analyse en utilisant, par exemple, le
« nombre de préts par membre », c’est pourquoi ce dernier indicateur a été intégré

comme étant facultatif.

Cette hiérarchisation semblait importante pour distinguer des priorités dans cette
centaine d’indicateurs, mais elle a un fondement trés théorique. Il s’agit plus d'une

proposition qui devra étre réexaminée et éventuellement réajustée ultérieurement.

7.2.4 La création d’un indicateur

Il est quand méme arrivé que, malgré I'abondance d’exemples trouvés dans la
littérature, il n’y ait pas d’indicateurs correspondant a tous les objectifs identifiés. Cela
est trés facilement explicable par la spécificité des bibliotheques HES et par la
précision de certains points de la Directive. Dans ces cas, j'ai donc d{ créer moi-méme
un certain nombre d’indicateurs. Ce sont ceux ayant comme annotation dans les
sources : « Inspiré des exigences de la Directive de la CBH ». L'immense majorité de
ceux-ci sont de nature qualitative, mais il y en a aussi quelques-uns dans les

indicateurs quantitatifs.
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La création d’un indicateur répond a toutes sortes d’'impératifs. Tout d’abord, il doit étre
conforme aux qualités décrites dans la norme ISO 11620 (ISO, 2008 : 9)48, c’est-a-dire
gu’il doit répondre a des exigences notamment en termes d’interopérabilité, et bien sOr

mesurer ce qu'il est censé mesurer, dans ce cas, les objectifs fixés par la Directive.

Pour effectuer cette opération, le choix des termes est important. En effet, il faut autant
que possible que l'indicateur ne laisse de place a aucune ambiguité. Cela facilitera par

la suite le travail de définition.

Et finalement, il est judicieux de se baser sur d’autres indicateurs déja existants dans la
littérature en les adaptant a la situation particuliere a laquelle on est confronté. Encore

une fois, cela permet d’éviter de créer des choses difficiles a mettre en pratique.

7.3 Structuration des indicateurs

Ce chapitre va exposer de quelle maniére ont été structurés les indicateurs fournis
dans ce travail. Pour ce faire, jai utilisé et adapté le modéle de la norme ISO 11620
(ISO, 2008). Les adaptations effectuées le sont essentiellement dans les titres des
paragraphes de ce modéle, ceci afin de garantir une bonne compréhension globale.
J’ai supprimé le paragraphe concernant le domaine d’application de l'indicateur. Mon
travail restant limité au cadre des bibliotheques HES, il était inutile de le repréciser a
chaque fois. De plus, le paragraphe indiquant les indicateurs associés n’a pas été
gardé sous cette forme mais les informations qu’il contenait ont été intégrées dans le

reste de la définition.

S’il est vrai que les définitions des indicateurs quantitatifs et qualitatifs ne sont pas tout
a fait identiques, les différences n’affectent pas ce qui suit. En effet, pour les qualitatifs,
les indicateurs sont définis de maniére groupée, mais la structure de ces définitions

reste la méme que pour les quantitatifs, il n’y a donc pas lieu de les différencier ici.

7.3.1 Titre

Le titre de l'indicateur est important, il doit étre suffisamment descriptif et explicite et

doit évidemment rester unique. L’indication qui le précéde est soit un chiffre romain

8 Détaillées précédemment dans le chapitre « Terminologie » de ce travail.
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pour les indicateurs quantitatifs, soit une ou deux lettres pour les qualitatifs. Ces

chiffres et ces lettres permettent des renvois directs depuis la liste des objectifs.

7.3.2 Objectif associé

Ce paragraphe indique, entre crochets, a quel(s) objectif(s) I'indicateur est relié. Le
nombre donné correspond au numéro qui est attribué a l'objectif dans la liste des

objectifs.

7.3.3 Finalité de I'indicateur®

Ce paragraphe explique a quoi sert I'indicateur, il permet de préciser le titre et souvent

d’expliquer son lien avec son ou ses objectifs associés.

7.3.4 Définition de 'indicateur

Ce paragraphe présente dans un premier temps le type de calcul qu’il s’agira de

faire®

Puis il donne la définition de tous les termes utilisés et qui pourraient porter a
confusion. Les définitions de ces termes ne s’appliquent généralement qu’a ce seul

indicateur, dans le cas contraire, des renvois sont indiqués.

7.3.5 Méthode

Il s’agit ici de décrire les méthodes pour récolter les données nécessaires au calcul de
lindicateur. Ces méthodes sont trés liées a la définition des termes. Ce paragraphe
donne parfois également des alternatives dans le cas ou des mesures seraient trop

complexes a faire, la méthode a préférer étant alors clairement identifiée.

La méthode décrit également lorsque cela est nécessaire la période de I'année et la

fréquence a laquelle ces mesures doivent étre effectuées.

C’est également dans ce paragraphe que sera décrit trés précisément le calcul devant

étre effectué.

49 Correspond au chapitre « Obijectif » de la norme ISO.

%0 Pourcentage, proportion, nombre simple, etc.
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7.3.6 Interprétation des résultats

L’interprétation des résultats donne dans un premier temps quel type de résultat, élevé
ou bas, est préférable. Ensuite, il explique comment, au sens de la Directive, il doit étre
compris. Le cas échéant, ce paragraphe indiqgue comment l'information ainsi obtenue

peut étre affinée.

7.3.7 Valeurs de référence

Lorsque cela est possible, ce paragraphe donne une indication numérique provenant
de la littérature. Ces valeurs permettent avant tout d’avoir un ordre de grandeur. Ces
indications donnent généralement des résultats dans d’autres pays sur le calcul de cet

indicateur, mais elles peuvent aussi donner une moyenne au niveau Suisse.

Dans un second temps, et dés que ces indicateurs auront été mesurés a plusieurs
reprises, de véritables valeurs de référence devront y étre ajoutées, quantifiant ainsi de

réels objectifs a atteindre.

7.3.8 Sources

Ce paragraphe indique les sources dont je me suis inspiré pour fournir les définitions
de ces indicateurs. Ceci permet d’y retourner éventuellement pour un complément

d’information nécessaire.
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7.4 Les objectifs

Afin de mieux pouvoir identifier les indicateurs que nous allons utiliser, la Directive a
été réduite a une série de 51 objectifs qui sont listés et numérotés ci-aprés. Ces
objectifs sont donc, en quelque sorte, les buts a atteindre pour répondre aux exigences
de la Directive. Sous chaque objectif ont été listés les indicateurs quantitatifs et
qualitatifs qui y sont associés. Les indicateurs quantitatifs sont ceux dont des données
chiffrées devront étre récoltées par la bibliothéque pour pouvoir les mesurer. Les
indicateurs qualitatifs sont ceux devant étre intégrés a une enquéte auprés des
usagers ou auxquels le responsable de la bibliotheéque doit apporter une réponse, ce

sont généralement des indicateurs de qualité.

Dans la liste qui suit, les indicateurs obligatoires sont en gras et entre crochets se

trouvent le n° ou le symbole de l'indicateur correspondant.

7.4.1 Publics

1. Etablir la répartition des publics dans la bibliothéque.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Répartition des publics (étudiants, professeurs, chercheurs) [l]

2. Etablir la part d’usagers externes.

Indicateurs quantitatifs associés :
a. Pourcentage des préts aux usagers externes [ll]

b. Pourcentage des usagers hors cible [lll]

3. La bibliothéque répond de maniére générale a la demande du public.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage d’usagers dans la population cible (taux d’impact) [IV]
b. Fréquentation de la bibliothéque par membre de la population cible [V]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. La bibliothéque répond de maniére générale a vos attentes. [a]

d. La bibliothéque contribue a vous faire progresser dans votre
discipline. [b]

e. La bibliothéque vous rend plus efficace dans votre travail. [c]
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7.4.2 Services

4. Tirer parti du développement des technologies d’accés a l'information.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage du coilt d’acquisition des documents électroniques
par rapport au colt total des acquisitions [VI]

b. Pourcentage du personnel affect¢é a la fourniture de services
électroniques [VII]

Indicateurs qualitatifs associés :

c. La bibliotheque fournit un équipement moderne qui vous permet un
acces facile aux informations dont vous avez besoin. [d]

7.4.2.1 Catalogue

5. Un catalogue accessible en ligne et a distance.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque posséde un catalogue en ligne accessible 24/7 [aa]
6. Le catalogue fait partie de I'un des deux catalogues collectifs suisses.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque posséde un catalogue faisant partie de I'un des
catalogues IDS ou de RERO. [bb]

7. Fournir autant que possible un accés en texte intégral aux ressources

informationnelles.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage des entrées au catalogue disponibles en texte intégral [VIII]

7.4.2.2 Prétinterbibliotheque

8. Le prétinterbibliotheque est un service performant.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Délai médian du prét interbibliothéque [IX]

7.4.2.3 Acces aux ressources informationnelles en ligne

9. Un acceés structuré et performant aux bases de données en ligne.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de connexions aux bases de données par membre de la
population cible [X]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. Les bases de données en ligne de la bibliothéque sont rapidement
accessibles depuis le site web de la bibliothéque. [€]
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c. Des outils de repérage conviviaux vous permettent de trouver par
vous-méme ce que vous cherchez en ligne. [f]

10. Un acces structuré et performant aux autres ressources électroniques de la

bibliotheque.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de connexions aux périodiques électroniques par membre
de la population cible [XI]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. Les périodiques électroniques en ligne de la bibliotheque sont
rapidement accessibles depuis le site web de la bibliothéque. [g]

c. Les ressources électroniques en ligne de la bibliothéque (autres que les
bases de données et les périodiques électroniques) sont rapidement
accessibles depuis le site web de la bibliothéque. [h]

d. Le site web de la bibliothéque vous permet de repérer ce que vous
recherchez de fagon autonome. [i]

7.4.2.4 Service de référence

11. Un service de référence en ligne efficace et utilisé.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de questions au service de référence par membre de la
population cible [XII]

b. Taux de réponses correctes [XIII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. Les réponses données par le service de référence en ligne sont
satisfaisantes. [j]

d. Le service de référence en ligne est clairement identifiable depuis le site
web de la bibliotheque. [K]

12. Un service de référence sur place efficace et utilisé.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de questions au service de référence par membre de la
population cible [XII]

b. Taux de réponses correctes [XIII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. Pourcentage des usagers ayant appris au moins deux nouvelles
sources. [uu]

d. Pourcentage des usagers répondant « Pas suffisamment d’aide ». [tt]

e. Le service de référence sur place offre une réponse fiable a vos
problémes rencontrés dans l'utilisation de la bibliothéque. [I]

f. Le personnel du service de référence est compétent et capable de
répondre a vos questions. [m]
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7.4.2.5 Formation des usagers

13. La bibliothéque dispose d’un responsable de la formation des usagers.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque a un responsable nommé a la formation des
usagers. [cc]

14.Le programme de formation a la recherche permet une amélioration de la

connaissance des outils de recherche et des ressources informationnelles.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de visites guidées et formations par membre de la population
cible [XIV]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. Les cours de formation de la bibliothéque vous permettent de mieux
utiliser les outils de recherche et la documentation a votre disposition. [n]

c. La bibliothéque vous aide a développer vos capacités a rechercher
'information dont vous avez besoin pour votre travail ou vos
études. [0]

d. Pourcentage des usagers ayant appris au moins deux nouvelles
sources. [uu]

15. La formation des usagers fait partie intégrante du programme d’études de

chaque étudiant.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Laformation est intégrée au cursus de tous les étudiants. [dd]

7.4.2.6 Publication

16. La bibliothéque est informée de toute publication émanant des membres de son

établissement et 'acquiert.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage des titres demandés (i.e. publications) se trouvant
dans la collection [XV]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. Existence d’'un document ou d’'une procédure formalisant 'annonce de
toute nouvelle publication a la bibliothéque de I'établissement. [e€]

17. La bibliothéque assure correctement I'accés aux publications scientifiques des

membres de son établissement.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Rotation des collections (i.e. de ces publications) [XVI]
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b. Nombre de consultations sur place par membre de la population cible
XVII

c. Pourcentage des publications des membres de I'établissement mises a
disposition en texte intégral [XVIII]

18.La direction de [I'établissement et la bibliotheque définissent la fonction

d’archivage des travaux de bachelor et master.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Existence d’un accord concernant I'archivage des travaux de
bachelor et master. [ff]

7.4.3 Moyens et infrastructures

7.4.3.1 Organisation générale (uniquement dans le cas ou un établissement a

plusieurs bibliotheques organisées en réseau interne)

19. L'organisation du réseau de bibliothéque permet de garantir une cohérence de

I'offre.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Les résultats issus des indicateurs sont les mémes d’une
succursale a l'autre. [gg]

20.L’organisation du réseau de bibliotheque permet de garantir une

complémentarité des services proposés.

Indicateurs qualitatifs associés :
a. Les objectifs de cette Directive sont remplis par le réseau pris dans
son ensemble. [hh]

7.4.3.2 Ressources financieres

21. Les ressources financiéres sont suffisantes.

Indicateurs quantitatifs associés :
a. Pourcentage du budget de I’institution alloué a la bibliothéque [XIX]
b. Codt par usage de la collection [XX]

c. Pourcentage du total des dépenses courantes consacrées aux
dépenses d’acquisition [XXI]

d. Rapport des dépenses d’acquisition sur les dépenses en personnel
XX

e. Dépenses courantes sans le colt de 'immobilier et de l'informatique par
membre de la population cible [XXIII]
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22. L’établissement offre un support informatique de qualité.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Taux des problémes informatiques résolus a l'interne de I'établissement
[XXIV]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. Votre établissement fournit, selon vous, un support informatique
de qualité pour les besoins de la bibliothéque. [p] (Ne concerne que
les collaborateurs de la bibliothéque)

7.4.3.3 Personnel

23. Le personnel dispose de qualifications reconnues en information documentaire.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Répartition du personnel par degré de qualification (selon la
directive) [XXV]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. De maniére générale, le personnel de la bibliothéque est compétent et
capable de répondre a vos questions. [q]

c. La direction de la bibliothéque est assurée par un professionnel de
niveau a ou b. [ii]

24. La bibliothéque dispose de la quantité de personnel nécessaire.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de postes en EPT pour 1000 membres de la population
cible [XXVI]

b. Nombre de postes EPT par jour d’ouverture [XXVII]
c. Taux d’absentéisme en EPT [XXVIII]
25.Le personnel suit une formation continue adaptée aux besoins de Ia

bibliothéeque.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de sessions de formation suivies par collaborateur [XXIX]

7.4.3.4 Locaux

26. La localisation de la bibliotheque facilite I'accés a l'information par toutes les
catégories d’'usagers et est située au centre de I'établissement dont elle fait

partie.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Fréquentation de la bibliotheéque par membre de la population cible [V]
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Indicateurs qualitatifs associés :

b. La bibliothéque se trouve sur un lieu de passage dans
I’établissement. [jj]

c. Labibliothéque est accessible a tous les usagers. [kk]

27. La bibliothéque propose ses collections de maniére générale en libre-acces.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Proportion de la collection en libre accés [XXX]

28.Les magasins fermés sont réservés aux documents a usage et en nombre

restreints.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Rotation des collections (en magasin) [XVI]

29. La bibliothéque dispose d’espaces favorables au travail intellectuel personnel

accessibles durant les heures d’ouverture.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de places de travail pour 100 membres de la population
cible [XXXI]

b. Taux d’occupation des places assises [XXXII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. La bibliothéque fournit un espace de travail tranquille. [r]

30. La bibliothéque dispose d’espaces favorables au travail intellectuel en groupe

accessibles durant les heures d’ouverture.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de places de travail pour 100 membres de la population
cible [XXXI]

b. Taux d’occupation des places assises [XXXII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. La bibliothéque fournit des espaces communs pour I'étude et le
travail en groupe. [s]

31. L’accés au catalogue de la bibliothéque est possible en tout temps grace a des

postes informatiques situés dans I'établissement.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de postes réservés a la consultation du catalogue public pour
1000 membres de la population cible (y compris ceux disposés ailleurs
dans I'enceinte de I'établissement) [XXXIII]

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 51



32.L’acces a des postes ou le travail informatique avec accés a Internet est

possible.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre de postes de travail avec accés a Internet pour 100
membres de la population cible [XXXIV]

b. Taux d’occupation des places assises (i.e. des postes informatiques)
[XXXI1]

Indicateurs qualitatifs associés :

c. La bibliothéque fournit un espace de travail adéquat pour le travail et la
recherche sur le web. [i]

33. Le personnel dispose de ses propres bureaux séparés des locaux accessibles

aux usagers.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Séparation physique entre front et back-office. [ll]

34. La bibliothéque dispose de suffisamment d’espace public.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Surface publique par membre de la population cible [XXXV]

35. La bibliothéque dispose de tous les équipements permettant de consulter des

informations conservées sur des supports différents.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque posséde le matériel nécessaire a la lecture de tous
les supports qui contiennent de P'information a disposition du
public. [mm]

7.4.3.5 Heures d’ouverture

36. Une ouverture de la bibliotheque la plus large possible.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre d’heures d’ouverture par semaine normale [XXXVI]
b. Nombre d’heures d’ouverture par rapport a la demande [XXXVII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. Les horaires de la bibliothéque sont suffisamment étendus. [u]

37.Le personnel qualifié est présent durant la plus grande partie des heures

d’ouverture.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage du personnel affecté au service au public par rapport a
I'effectif total [XXXVIII]
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b. Nombre d’entrées a la bibliothéque par tranche horaire [XXXIX]

c. Pourcentage des heures d’ouverture avec présence d’un
professionnel [XL]

7.4.4 Ressources informationnelles

7.4.4.1 Nature

38. La bibliothéque constitue des collections sur différents supports.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Les types de supports de la documentation (DVD, CD, livres,
périodiques, livres audio, etc.) répondent a vos besoins. [v]

39. La bibliothéque constitue des collections et des ressources informationnelles

fondées sur les besoins des usagers.

Indicateurs quantitatifs associés :
a. Disponibilité des titres demandés [XLI]
b. Pourcentage des titres demandés figurant dans la collection [XV]

c. Nombre d’usages de la bibliothéque par membre de la population
cible [XLII]

d. Rotation des collections [XVI]

e. Nombre de consultations sur place par membre de la population cible
XVII

f. Nombre de préts par membre de la population cible [XLIII]

g. Nombre de téléchargements de contenu dans les ressources
électroniques par membre de la population cible [XLIV]

h. Nombre de visites du site Internet de la bibliothéque par membre de la
population cible [XLV]

Indicateurs qualitatifs associés :

j. La bibliothéque fournit les documents imprimés dont vous avez besoin
pour vos travaux. [w]

k. La bibliotheque fournit les ressources électroniques dont vous avez
besoin pour vos travaux. [X]

I. La bibliothéque fournit les revues électroniques ou papier correspondant
a vos besoins pour vos travaux. [y]

40. La bibliothéque fait partie d’un consortium pour l'acquisition de licences
d’intérét général.
Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque fait partie d’un consortium. [nn]
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7.4.4.2 Politique d’acquisition et de développement
41. La politique d’acquisition est un document écrit validé par la direction de son
établissement.
Indicateurs qualitatifs associés :
a. Existence d’un document écrit validant, par la direction de
I’établissement, la politique d’acquisition. [00]

7.4.4.3 Gestion

42. Les ressources en magasin sont accessibles rapidement.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Délai médian de recherche des documents en magasin [XLVI]

43. La méthode de classement est universelle et largement utilisée.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque utilise une méthode de classement universelle. [pp]

44, La méthode de classement correspond aux besoins de l'usager et lui permet

d’étre autonome.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Questions concernant la méthode de classement par visite [XLVII]
b. Exactitude du rangement [XLVIII]
Indicateurs qualitatifs associés :

c. Le classement des documents est convivial et vous permet de
trouver par vous-méme ce que vous cherchez. [z]

45, Rapidité de I'acquisition des documents.
Indicateurs quantitatifs associés :
a. Coit par document acquis [XLIX]

b. Temps de préparation des documents [L]

c. Vitesse d’acquisition [LI]

7.4.5 Promotion
46. La promotion des collections effectuée est efficace.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Taux de croissance du pourcentage de fréquentation de Ila
population cible (impact) [IV]
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47.

7.4.6

48.

49.

7.4.7

50.

51.

L’échange d’information avec I'extérieur permet une mise en valeur des

ressources.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Pourcentage du temps de travail consacré a la promotion [LII]

Coopération

Le dialogue est établi avec les différents types d’'usagers.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre mensuel de courriels professionnels destinés aux utilisateurs
par employé [LIII]

Indicateurs qualitatifs associés :

b. La bibliothéque participe réguliéerement a des séances avec les
directions administratives et pédagogiques de I’établissement. [qq]

La bibliothéque est active dans les milieux professionnels.

Indicateurs quantitatifs associés :

a. Nombre annuel d’implications dans les milieux professionnels de
I'information documentaire [LIV]
Qualité
La bibliothéque se soumet-elle régulierement a des contréles qualité réguliers.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. La bibliothéque se soumet de maniére réguliére a des évaluations
de la qualité de son service. [rr]

La bibliothéque prend en compte les résultats des enquétes qualité.

Indicateurs qualitatifs associés :

a. Des décisions sont prises en fonction de ces contréles. [ss]

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 55



7.5 Définitions des indicateurs

7.5.1 Les indicateurs quantitatifs (ou de performance)
La structure des indicateurs quantitatifs est adaptée du modéle de la norme ISO
11620°".

Les paragraphes précédés d'un nombre entre crochets, ne s’appliquent pour
lindicateur que dans le cadre de I'objectif associé correspondant a ce nombre. Les
paragraphes qui ne sont précédés d’aucune indication s’appliquent a tous les objectifs
associés a cet indicateur. Sur la droite du titre, entre parenthéses, est écrit si

l'indicateur est considéré comme obligatoire ou facultatif.

Une liste des données nécessaires au calcul des indicateurs obligatoires est disponible

en annexe 1 de ce mémoire.

l. Répatrtition des publics

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [1]
Finalité de I'indicateur

L’'objectif est de déterminer quelle est la part des usagers internes faisant partie de
chacun des trois segments de la population cible décrits dans la Directive : les
enseignants, les chercheurs et les étudiants. Ceci afin de mieux étre a méme de
répondre aux attentes de ce public, les résultats permettront éventuellement de
réorienter la politique d’acquisition, les services ou la promotion sur I'un ou l'autre des

segments afin de rétablir un équilibre.
Définition de I'indicateur

C’est le pourcentage du total des usagers internes faisant partie, a un moment
déterminé, de chacune des catégories suivantes: enseignants, chercheurs, étudiants et

autres.

Au sens de cet indicateur, voila ce que les catégories représentent :

¢, chapitre 7.3 « Structuration des indicateurs ».
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- Enseignants : enseignants, chargés de cours, assistants d’enseignements,

intervenants externes.

- Chercheurs: personnes chargées dun projet de recherche dans

I'établissement.
- Etudiants : Plein temps, temps partiel, en emploi.

- Autres: Tous ceux n’entrant pas dans les trois catégories précédentes,

principalement les employés administratifs et techniques de I'établissement.

Dans le cas ou le profil d’'une personne correspond a la description de plusieurs

catégories, il faut la compter dans toutes les catégories auxquelles elle appartient.
Méthode

Dans le cas ou cet indicateur est mesuré de maniére automatique, grace au logiciel de
gestion, les usagers sont toutes les personnes inscrites régulierement auprés de la

bibliotheque®2.

Pour avoir une analyse plus fine du public, et ainsi inclure les usagers présents en
bibliothéque mais non inscrits, une analyse « manuelle » est possible. Dans ce cas, il

53

s’agira de sélectionner une semaine « normale »™ d’utilisation durant I'année et

d’interroger chaque personne qui entre dans la bibliotheque.

Le nombre de membres de chaque catégorie est divisé par le nombre total d’'usagers

internes. Le résultat est multiplié par 100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Selon toute vraisemblance, les étudiants devraient constituer la trés grande majorité
des usagers internes. C’est dans ce sens que les résultats doivent étre attendus. Un
résultat ou les enseignants seraient plus représentés que les étudiants (ou du moins
plus représentés que leur réelle proportion au sein de I'établissement) montrerait un

fort déséquilibre et nécessiterait une analyse plus fine a I'aide, par exemple, d’'une

52 Si, dans un établissement, toute personne membre de [I'établissement est

automatiquement inscrite, il faut alors considérer les usagers ayant effectué au
moins une transaction auprés du service de prét depuis leur inscription.

%3 Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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enquéte de satisfaction auprés des étudiants pour connaitre les causes de ce

déséquilibre (invisibilité de la bibliothéque, collection pas adaptée, etc.).
Valeurs de référence

Pour se donner une idée plus précise, on peut prendre les statistiques internes de

I'établissement et les comparer a celles de la biinothéque54

. Dans l'idéal, elles
devraient concorder vu qu’aucun des trois publics ne doit étre favorisé. C’est dans ce
sens que les efforts doivent étre fournis pour s’aligner sur la Directive. Pour cet
indicateur, il sera toutefois trés intéressant de comparer les réalités d’'une bibliothéque
a l'autre et d’en sortir des données médianes, cela permettra de mieux ajuster les
objectifs a la réalité du terrain. Dans son ouvrage Les bibliothéques dans I'université,
Daniel Renoult (Renoult, 1994 : 109) parle d’une proportion de 84% d’étudiants dans

les bibliothéques des universités francaises.

La part des usagers faisant partie de la catégorie « Autres » devrait rester trés faible

étant donné qu’il ne s’agit pas de la population cible.

Sources
- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH
Il. Pourcentage de préts aux usagers externes

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [2]
Finalité de I'indicateur

L’'objectif est de déterminer quelle proportion du public provient de I'extérieur de
I'établissement. Cela montre lintérét de [linstitution mais peut aussi révéler un

dysfonctionnement dans la politique d’acquisition.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du pourcentage de la totalité des emprunts effectués par des personnes ne
faisant pas partie de la population cible décrite dans la Directive ; soit le public

« Autres » de l'indicateur n° | ainsi que les personnes étrangeéres a I'établissement.

% il y a 15% d’enseignants dans I'établissement, il devrait y avoir 15% d’enseignants
usagers de la bibliothéque.
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Méthode

Diviser le nombre d’emprunts55 effectués par des usagers externes sur une année, par
le nombre total d’emprunts effectués sur la méme période. Multiplier le résultat par

100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Dans le cadre des bibliothéques HES, ce résultat devrait rester faible. En effet, un
résultat trop élevé pourrait étre interprété comme un mauvais ciblage du public. Le but
étant de s’adresser « prioritairement aux usagers institutionnels » (CBH, 2008 : 4), il ne
serait pas normal qu’elle attire un public beaucoup plus large. Cela dit, selon l'origine
de ces usagers externes, cela peut aussi prouver une certaine richesse du fonds

documentaire.
Valeurs de référence

Dans les statistiques 2008 de [I'Office fédéral de la statistique (OFS) sur les
bibliotheques des HES (OFS, 2008), sur une moyenne de 11'178,47 préts par
bibliothéque, 725,52 ont été envoyés a d’autres bibliothéques (prét interbibliothéque)
donc 6,49% ; ce qui ne comprend pas le nombre de préts a des personnes s’étant

déplacées personnellement.

Sources

- B.2.2.4 (ISO, 2008 : 53)
- B.9 (Poll, Boekhorst, 2007 : 141)

1. Pourcentage des usagers hors cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [2]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’affiner le résultat obtenu avec les indicateurs n° | et n° Il.
Il permet de savoir quelle est la part des usagers qui ne fait pas partie de la population

ciblée.

% par prét interbibliothéque ou sur place
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Définition de I'indicateur
C’est le pourcentage du total des usagers ne faisant pas partie de la population cible.

Par usagers hors cible, le présent indicateur définit les usagers étant inscrits a la
bibliotheque mais ne faisant pas partie des catégories définies par la Directive. |l
s’agira donc principalement des usagers externes a I'établissement ainsi que les

membres du personnel administratif et technique de I'établissement.

La définition d’'usager peut étre empruntée a la valeur B4 des variables de I'eSurvey de
'OFS (OFS, 2009 : 2).

Méthode

Dans le cas ou cet indicateur est mesuré de maniére automatique, grace au logiciel de
gestion, les usagers sont toutes les personnes inscrites régulierement auprés de la

bibliothéque.

Pour avoir une analyse plus fine du public, et ainsi inclure les usagers présents en
bibliothéque mais non inscrits, une analyse « manuelle » est possible. Dans ce cas, il
s’agira de sélectionner une semaine « normale »>¢ d'utilisation durant I'année et

d’interroger chaque personne qui entre dans la bibliotheque.

Le calcul est la division du nombre d’'usagers hors cible par le total des usagers de la

bibliothéque. Multiplier le résultat par 100. Le résultat final s’exprime en pourcent.
Interprétation des résultats

« Un résultat élevé indique l'importance et l'attrait de la bibliothéque au-dela de sa
population a desservir [...] » (ISO, 2008 : 53). C’est le point positif ; pour cela, il faut
que lindicateur n° | ait des résultats équilibrés, donc que la bibliothéque serve de
maniére correcte sa population cible. Si ce n’est pas le cas, cet indicateur deviendra
une preuve éventuelle de la mauvaise affectation des ressources allouées a la

bibliothéque.

% Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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Valeurs de référence

Il est difficile d’indiquer une valeur de référence, étant donné que les résultats devront
étre mis en perspective avec ceux d’autres indicateurs. Toutefois, il est évident que la
grande majorité des usagers doivent étre dans la cible, le résultat devrait donc rester

assez faible.

Sources

- B.2.2.3 (IS0, 2008 : 52)

V. Pourcentage d’usagers dans la population cible (taux d’impact)

(Indicateur obligatoire)
Objectifs associés : [3, 46]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet a la bibliotheque d’estimer sa capacité a attirer sa population
cible. Dans la littérature, il est également présenté comme taux d’impact ou

de pénétration du marché.

[46] Pour cet objectif, cet indicateur permettra d’évaluer I'évolution du taux d’'impact
dans le temps en répétant la mesure régulierement. Et ainsi de mesurer l'efficacité de

la promotion effectuée.
Définition de l'indicateur

C’est le pourcentage de la population cible qui utilise effectivement les services de la

bibliothéque.

Dans le cas des HES, la population cible est celle décrite dans la Directive, soit les

enseignants, les chercheurs et les étudiants de I'établissement de rattachement.

Un usager est une personne qui a utilisé les services de la bibliothéque par le prét ou
par d’autres voies durant une période de temps définie®’. La définition d’'usager peut

étre empruntée a la valeur B4 des variables de I'eSurvey de 'OFS (OFS, 2009 : 2).

57 i ) . n . -
Généralement une année, mais cela peut étre aussi la période entre deux mesures.
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Méthode

Il est possible d’utiliser le nombre d’inscrits de la population cible ou I'activité au service
de prét pour déterminer la qualité d’'usager d’'une personne58. Cette méthode est plus
simple, cependant cela ne restera qu’une estimation. Pour avoir une idée plus précise,
il est préférable de prendre un échantillon de la population cible et de demander a
chaque personne en faisant partie si elle a utilisé les services de la bibliothéque d’'une

maniére ou d’une autre®® durant la période définie.

Pour obtenir le total des membres de la population cible, il s’agit de contacter
'administration centrale de I'établissement de rattachement et d’obtenir les données

concernant la population telle que définie ci-dessus.

Le calcul associé est la division du nombre d’usagers obtenus, par la teneur totale de
I'échantillon (respectivement de la population cible si les données du service de prét
ont été utilisées). Le résultat obtenu est ensuite multiplié par 100. Le résultat final est

exprimé en pourcent.

[46] Pour vérifier cet objectif, I'indicateur doit étre comparé dans le temps. Si le but est
de mesurer la réussite d’'une activité de promotion particuliére, il faudra calculer cet
indicateur avant et aprés l'activité. Si c’est pour mesurer de maniére globale l'activité
de promotion, il s’agira alors de répéter ce calcul a intervalles réguliers (généralement
tous les ans ou plus souvent) et de comparer a I'aide d’'un graphique les résultats de

fois en fois.
Interprétation des résultats

Plus le résultat est élevé, plus I'impact de la bibliothéque sur sa population cible est
bon. Il est toutefois intéressant de calculer cet indicateur régulierement pour en
mesurer I'évolution, dans un tableau de bord par exemple qui peut servir d’alarme en

cas de chute soudaine de ce pourcentage.

[46] Une courbe de résultats ascendante est un signe d’'une activité de promotion
efficace. Une courbe stable ou descendante montre que la promotion a échoué ou a eu

I'effet inverse que celui souhaité.

%8 Cf. Indicateur N° |

59 R . . . . e
Par exemple : préts, réservation, consultation des journaux, utilisation de la salle de
travail, consultation du site web, consultation des ressources numériques, etc.
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Valeurs de référence

Selon le manuel de I'lIFLA, le projet de benchmarking allemand arrive en 2004, pour les
bibliothéques des Universities of applied sciences® a un résultat moyen de 87,9 %
d’emprunteurs actifs dans le public cible, avec des valeurs comprises entre 68,4% et
99,6% (Poll, Boekhorst, 2007 : 103).

Sources
- B.2.4.1 (ISO, 2008 : 59)
- B.1 (Poll, Boekhorst, 2007 : 100)
V. Fréquentation de la bibliotheque par membre de la population cible

(Indicateur facultatif)
Objectifs associés : [3, 26]
Finalité de I'indicateur
Cet indicateur permet de mesurer la fréquentation de la bibliotheque.

[3] C’est un des éléments qui permet notamment de savoir si la bibliothéque en tant

que lieu physique répond a la demande de son public.

[26] Dans le cas de cet objectif, I'indicateur vient infirmer ou confirmer l'impact de

I'emplacement de la bibliothéque dans I'établissement sur le taux de fréquentation.
Définition de I'indicateur
Il s’agit du nombre total de visites de la bibliothéque par membre de la population cible.

Dans le cas des HES, la population cible est celle décrit dans la Directive, soit les

enseignants, les chercheurs et les étudiants de I'établissement de rattachement.
Méthode

Le nombre de visites dans ce cas, correspond a la donnée B5 (OFS, 2009 : 2) des
variables de la Statistique suisse des bibliothéques. La mesure se fait a l'aide d’un
compteur automatique placé a I'entrée de la bibliothéque. Au cas ou les employés de

la bibliothéque utilisent cette méme entrée, il faudra déduire 10% des chiffres relevés.

60 ~ . R ) . .
Qui peuvent étre comparées, dans une certaine mesure aux HES suisses.
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Attention a ne bien compter que les entrées ou que les sorties, dans le cas ou le

compteur reléve l'aller et le retour, diviser son indication par deux.

Si la bibliotheque ne posséde pas de compteur, procéder par échantillonnage en
comptant le nombre d’entrées sur une période choisie si possible dans un moment

61

d’utilisation « normale »~ de la bibliothéque, extrapoler ensuite ce résultat a une

année compléte.

Le calcul a effectuer est le nombre total d’entrées dans la bibliothéque par année. Ce
nombre doit étre ensuite divisé par le nombre total des membres de la population cible.

Le résultat est exprimé en fréquentations par personne.
Interprétation des résultats
Un résultat élevé est normalement considéré comme bon.

[3] Si le résultat est élevé, c’est que la bibliotheéque répond en tout cas a une partie des
besoins de ses usagers. Bien sir, il ne permet pas de savoir dans le détail si elle
répond a un ou plusieurs besoins, ni a quel besoin exactement. Pour cela, il sera

nécessaire de faire une enquéte de satisfaction des usagers.

[26] Dans ce cas, un résultat élevé voudra dire que I'emplacement de la bibliothéque
n’influence pas ou peu la fréquentation de celle-ci. Au contraire, si le résultat est faible
et que la bibliothéque n’est pas située sur un lieu de passage important, ce chiffre peut

venir confirmer I'influence de 'emplacement sur l'utilisation.

Valeurs de référence

Les bibliothéques HES suisses ont enregistré 986'667°% visites en 2007, pour une
population cible de 68'683°%° personnes, donc une fréquentation de 14,37 visites par

membre.

1 Moment ou Ia bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans jours
fériés. Mais c’est également une semaine ou il n’y a pas d’activités ou d’événements
spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement (période d’examens,
par exemple).

62 valeur extrapolée pour 66 bibliotheques.

83 Ce chiffre est obtenu en additionnant le nombre d’étudiants, de professeurs, d’autres
enseignants, d’assistants et collaborateurs scientifiques obtenus par 'OFS (OFS,
2008).
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Le résultat 2008 pour les bibliothéques des Fachhochschule du consortium BIX en
Allemagne (DBV, 2008 : tableau 6) est de 29 visites par membre de la population cible

(44 comme valeur de référence).

Sources
- B.2.2.1 (SO, 2008 : 49)
- B.3 (Poll, Boekhorst, 2007 : 112)
- M2u (IVM, 2008 : 8)

VI. Pourcentage du coit d’acquisition des documents électroniques

par rapport au colit total des acquisitions

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [4]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de savoir dans quelle mesure la bibliotheque engage des

moyens financiers dans les nouvelles technologies d’accés a I'information.
Définition de I'indicateur

C’est le pourcentage des dépenses totales d’acquisition faites pour les collections

électroniques.

Les colts d’acquisition pour cet indicateur comprennent la totalité des dépenses
d’acquisition de la documentation « traditionnelle »% et des médias électroniques, y

compris les licences et les frais pay-per—view65.

Ainsi, les frais d’acquisition de la documentation électronique comprennent les frais
d’abonnement, de licences et pay-per-view des bases de données, revues
électroniques et documents numériques. Cette donnée correspond a la donnée E32
des variables de I'eSurvey de 'OFS (OFS, 2009 : 6)

Au terme de cet indicateur, les dépenses en acquisition comprennent, pour un exercice

budgétaire, les acquisitions de documents physiques, électroniques, de licences (y

64 ~ . . .
Frais de reliure non compris.

65 o . o
Payement a I'acte : payement par article consulté, généralement dans les bases de
données ou les revues électroniques.
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compris pay—per—view66) et la participation aux consortiums ; sont exclus les frais
externes de reliure. |l s’agit de la donnée E31 des variables de 'OFS (OFS, 2009 : 6).

Méthode

Pour une période budgétaire définie, calculer les frais d’acquisitions de la
documentation électronique. Lorsque les versions électroniques de documents sont
accompagnées de la version papier dans un lot, ne compter que le surcolt

gu’engendre I'acquisition de la version électronique.

Le calcul a effectuer pour cet indicateur est la division des frais d’acquisition pour la
collection électronique, divisé par le total des frais d’acquisition de la bibliothéque.

Multiplier ce résultat par 100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un haut pourcentage peut étre considéré comme bon, la bibliothéque montre ainsi sa
volonté d’intégrer les nouvelles technologies a son offre. Cela dit, il ne peut étre utilisé
seul, il est indispensable de le lier a des indicateurs de satisfaction des usagers pour
juger de la pertinence de l'information fournie. Il est évident que si I'usage de la
documentation électronique est encouragé par la Directive, il est indispensable qu’il

s’inscrive dans les missions de la bibliotheque HES.
Valeurs de référence

Le manuel de [PIFLA avance plusieurs résultats de référence au niveau
international (Poll, Boekhorst, 2007 : 235-236) :

- Pour les bibliothéques universitaires suisses en 2005 : 23,23% (26,26%

en 2007)

- Pour I'Association of Research Libraries aux Etats-Unis en 2003-2004 :

37,5% de moyenne

Pour les bibliothéques des Fachhochschule du benchmarking allemand BIX en 2008 :
17% de moyenne et 25,1% en valeur de référence (DBV, 2008 : tableau 6).

Selon les chiffres de 'OFS pour 2007 (OFS, 2008), les bibliotheques HES ont en
moyenne consacré 8,94% de leur budget d’acquisition aux documents sur support

électronique.

66 Payement a 'acte
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La valeur de référence devrait se situer entre les 8,94% des bibliotheques HES et les

10,9% des Hochschule allemandes.

La valeur des bibliothéques universitaires suisses utilise les chiffres donnés par les
quatorze grandes bibliotheéques universitaires, pas celle des réseaux de plus petites
bibliothéques d’instituts, dont le chiffre pour 2007 est de 15,47%.

Sources

- D.1 (Poll, Boekhorst, 2007 : 233)

VIl. Pourcentage du personnel affecté a Ila fourniture de services

électroniques

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [4]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de savoir dans quelle mesure la bibliotheque engage des
moyens humains dans les nouvelles technologies d’accés a l'information. || compléte

I'indicateur VI.
Définition de I'indicateur

Il s’agit de la proportion du travail des bibliothécaires utilisée pour la maintenance et

pour fournir, développer et améliorer les services électroniques de la bibliothéque.

Pour cet indicateur, fournir et développer des services électroniques signifie la
maintenance et le développement de tous les outils informatiques destinés directement
aux usagers (gestion des comptes de lecteurs, du site web, des applications logicielles,
des archives de périodiques électroniques) ainsi que la maintenance du parc

informatique.

I ne faut pas tenir compte du temps passé aux acquisitions électroniques, a la
numérisation de collections et a la formation des usagers a ces services, ni celui passé
a la rédaction du contenu pour le site web. Il s’agit réellement de développement

technologique et de maintenance.
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Méthode

La quantité de personnel en EPT se calcule en additionnant le nombre d’heures de
travail que chaque membre du personnel interne®’ de la bibliothéque consacre a ces

services. Transformer ensuite ce nombre d’heures en EPT.

S’il y a plusieurs personnes qui effectuent ce travail, la meilleure méthode sera de
demander a tous les concernés de noter précisément les taches effectuées durant un

certain laps de temps (au moins pendant une semaine).

L’indicateur se calcule en divisant le total en EPT d’employés affectés aux services
électroniques, tels que défini ci-dessus, par la quantité totale d’employés en EPT.

Multiplier le résultat obtenu par 100. Le résultat final s’exprime en pourcent.
Interprétation des résultats

Un haut pourcentage peut étre considéré comme bon, la bibliothéque montre ainsi sa
volonté d’intégrer les nouvelles technologies a son offre. Cela dit, il ne peut étre utilisé
seul, il est indispensable de le lier a l'indicateur n° VI ainsi qu’a des indicateurs de
satisfaction des usagers pour juger de la pertinence de l'information fournie. Il est
évident que si 'usage de la documentation électronique est encouragé par la Directive,

il est indispensable qu’il s’inscrive dans les missions de la bibliothéque HES.
Valeurs de référence

Cet indicateur est utilisé par le consortium de benchmarking allemand BIX, la valeur
moyenne obtenue pour les bibliothéques des Fachhochschule est de 7,4 % avec une

valeur de référence fixée a 8% (DBV, 2008 : tableau 6).

Sources

- B.4.2.1 (ISO, 2008 : 84)
- D.2 (Poll, Boekhorst, 2007 : 238)
- 13 (Brophy, 2000)

67 o . -
Si ce travail a été externalisé, il faut pouvoir quantifier le travail ainsi délégué et
'ajouter au total des heures de travail pour les services électroniques ainsi qu’au
total de la quantité de personnes employées par la bibliothéque.
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VIll. Pourcentage des entrées au catalogue disponibles en texte intégral

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [7]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de montrer dans quelle mesure la bibliothéque facilite
'accés aux ressources contenues dans son catalogue. Il permet d’évaluer si I'exigence

% |e fondement de ce

de la Directive concernant le catalogue est respectée.
paragraphe de la Directive étant principalement de s’assurer que le catalogue est en
ligne et correspond aux standards internationaux, cet indicateur n’a pas été jugé

obligatoire, mais il permet tout de méme d’affiner I'évaluation du catalogue.
Définition de I'indicateur

C’est le pourcentage de notices du catalogue contenant un lien direct vers l'information

cataloguée en texte intégral.
Méthode

Diviser le nombre de notices du catalogue contenant un lien direct vers l'information en
texte intégral par le nombre total de notices du catalogue. Multiplier le résultat obtenu

par 100. Le résultat final s’exprime en pourcent.

Dans le cas ou les documents en texte intégral ont deux notices distinctes les décrivant
(une pour la version papier et une pour I’éIectroniqueGg), il s’agira de n’inclure dans le

nombre total de notices qu’une seule des deux notices.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. La bibliothéque montre
ainsi sa volonté de rendre l'information accessible le plus facilement possible. Attention
toutefois au droit d’auteur : la réponse a cette exigence doit s’inscrire dans le cadre

légal.

68 Chaque fois que cela s’avére possible, [le catalogue] fournit un accés en texte

intégral aux ressources informationnelles de nature électronique. » (CBH, 2008 : 5)

69 . i
Fréquent pour les documents numérisés par exemple.
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Valeurs de référence

Les chiffres donnés par RERO" concernant son catalogue collectif permettaient de

déduire un pourcentage de 0,20% des notices répondant a ces critéres.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

IX. Délai médian du prét interbibliothéque

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [8]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet d’évaluer l'efficacité du prét interbibliothéque en mesurant le
temps nécessaire a effectuer le traitement entre la réception de la demande et I'envoi

du document.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre d’heures ouvrables nécessaires au personnel de la bibliotheque
pour mener a bien I'opération de traitement de la demande de prét interbibliothéque.
Cette opération commence avec la réception de la demande émanant d'une
bibliothéque distante et ne relevant pas de la méme unité administrative, et se termine

avec I'envoi du document réclamé.
Méthode

Pour effectuer ces mesures, soit on reporte systématiquement le temps nécessaire
pour chaque demande tout au long de I'année (ce qui permet d’accélérer le processus
de mesure le moment venu), soit on travaille par échantillonnage durant une semaine

« normale »" " de travail.

Pour obtenir le délai médian, insérer les valeurs obtenues dans le tableur d’'une suite

bureautique, appliquer la fonction médiane aux valeurs. La médiane est la valeur que

0 Données issues du site web, voir la bibliographie pour le lien.

" Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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'on trouve au milieu de I'échantillon si on les place par ordre croissant (50 sur 99),
dans le cas ou l'échantillon est composé d’un nombre pair d’éléments, faire la
moyenne des deux données centrales’?. Le résultat est exprimé en heures ou en jours

ouvrables par demande.
Interprétation des résultats

Généralement un résultat bas est considéré comme bon. |l indique une bonne
organisation de ce service. Malgré tout, ces résultats peuvent étre fortement influencés

par les ressources en personnel de la bibliotheque.
Valeurs de référence

Pour cet indicateur, un outil de benchmarking des bibliothéques HES est souhaitable
car la situation est fortement différente d’'un pays a l'autre, du coup les chiffres
pertinents manquent. De plus, il serait préférable de tendre a une uniformisation des

délais pour ce service.

Sources
- B.1.2.3 (ISO, 2008 : 84)
- C.11 (Poll, Boekhorst, 2007 : 206)
X. Nombre de connexions aux bases de données par membre de la

population cible

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [9]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de savoir si les bases de données sont utilisées. Un résultat
positif tend a indiquer non seulement la pertinence des bases de données disponibles
mais surtout la facilité d’accés a ces derniéres. Cet indicateur pourra étre traité de

maniére plus fine en y combinant un indicateur de satisfaction des usagers.

72 - o b R T
La médiane évite de donner trop d’'importance aux valeurs extrémes. Ainsi, si une
fois un incident a ralenti significativement le processus, il n’aura pas d’impact sur la
médiane, alors que la moyenne pourrait étre fortement influencée.
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Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre moyen de connexions aux bases de données par année que

chaque membre de la population cible effectue.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour I'indicateur n° V.

Le nombre de connexions correspond a la donnée G71 de I'OFS, soit le « nombre de
connexions établies avec la page d’entrée de la base de données. En sont exclus :

acces a d’autres pages ou aux enregistrements ». (OFS, 2009 : 11)
Méthode

Le nombre exact de sessions entamées depuis les infrastructures électroniques de la
bibliothéque devrait étre donné par les éditeurs des bases de données. Ces chiffres
permettront une mesure exacte. Un autre moyen d’obtenir cette information, peut-étre
moins précis mais plus facile a mettre en place, est d’établir un décompte des
utilisations des liens pointant vers les bases de données auxquelles la bibliothéque est
abonnée. Pour ce genre d’opération, 'aide du service informatique de I'établissement

peut étre requis.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est donc la division du nombre de connexions aux bases de données par le
nombre de membres de la population cible. Le résultat est donné en nombre de

connexions par membre.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Cela indique non seulement
qgue les bases de données sont utilisées (encore faudrait-il déterminer comment) mais
surtout que le chemin pour y arriver est clair et efficace. En revanche, un résultat faible
nécessitera une analyse plus approfondie pour en connaitre les causes. En effet, soit
les besoins des usagers sont mal identifiés et donc desservis (réponse par la mesure
de 'objectif 39), soit le chemin d’accés aux bases de données n’est pas évident et mal
signalisé. L’indicateur de satisfaction des usagers peut donc étre d’'une grande aide

dans ce cas.
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Valeurs de référence

Les données de 'OFS (OFS, 2008) concernant les bibliotheques HES semblent
extrémement basses (0,74 connexions par membre en moyenne par bibliothéque).
Ces chiffres ont cependant été récoltés auprés de peu de bibliotheques HES (11 sur

66), les valeurs sont extrapolées et donc a prendre avec précaution.

Par la suite il sera opportun d’effectuer un travail de benchmarking interne aux
bibliothéques HES pour pouvoir établir clairement une valeur de référence. Pour cela il
est nécessaire que les démarches soient effectuées pour mettre en place un outil de

mesure.

Sources

- M11u (Koch, 2008 : 48)
- 2 (Brophy, 2000)

Xl. Nombre de connexions aux périodiques électroniques par membre

de la population cible

(Indicateur obligatoire)
Objectifs associés : [10]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de savoir si les périodiques électroniques, auxquels la
bibliothéeque est abonnée, sont utilisés. Un résultat positif tend a indiquer non
seulement la pertinence des périodiques disponibles mais surtout la facilité d’accés a
ces derniers. Cet indicateur pourra étre traité de maniere plus fine en y combinant un

indicateur de satisfaction des usagers.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre moyen de connexions aux bases de données par année que

chaque membre de la population cible effectue.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour I'indicateur n° IV.

Le nombre de connexions correspond a la donnée G72 de 'OFS, soit le « nombre de
connexions établies avec la page d’entrée de chaque périodique. En sont exclus :

acces a d’autres pages ». (OFS, 2009 : 11)
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Méthode

Le nombre exact de sessions entamées depuis les infrastructures électroniques de la
bibliothéque devrait étre donné par les fournisseurs de périodiques électroniques. Ces
chiffres permettront une mesure exacte. Un autre moyen d’obtenir cette information,
peut-étre moins précis mais plus facile a mettre en place, est d’établir un décompte des
utilisations des liens pointant vers les bases de données auxquelles la bibliothéque est
abonnée. Pour ce genre d’opération, 'aide du service informatique de I'établissement

peut étre requise.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est donc la division entre le nombre de connexions aux périodiques
électroniques par le nombre de membres de la population cible. Le résultat est donné

en nombre de connexions par membre.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Cela indique non seulement
que les bases de données sont utilisées mais surtout que le chemin pour y arriver est
clair et efficace. En revanche, un résultat faible nécessitera une analyse plus
approfondie pour en connaitre les causes. En effet, soit les besoins des usagers sont
mal identifiés et donc desservis (réponse grace a la mesure de I'objectif 39), soit le
chemin d’acces aux bases de données n’est pas évident et mal signalisé, I'indicateur

de satisfaction des usagers peut donc étre d’'une grande aide dans ce cas.
Valeurs de référence

Les données de I'OFS (OFS, 2008) concernant les bibliotheques HES semblent
extrémement basses (2,07 connexions par membre en moyenne par bibliothéque).
Ces chiffres ont cependant été récoltés auprés de peu de bibliotheques HES (10 sur

66), les valeurs sont extrapolées et donc a prendre avec précaution.

Par la suite il sera opportun d’effectuer un travail de benchmarking interne aux
bibliothéques HES pour pouvoir établir clairement une valeur de référence. Pour cela il
est nécessaire que les démarches soient effectuées pour mettre en place un outil de

mesure.
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Sources

- M12u (Koch, 2008 : 50)
- 2 (Brophy, 2000)

Xll. Nombre de questions au _service de référence par membre de Ia

population cible

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [11, 12]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de mesurer I'utilisation des services de référence en ligne [11] et
sur place [12] de la bibliothéque. Il permet également de mesurer la charge de travail
gu’ils représentent. Une comparaison dans le temps permettra également, dans une

certaine mesure, d’évaluer la qualité du service.
Définition de l'indicateur

Il s’agit du total annuel de questions posées aux différents services de référence de la

bibliothéque.

Dans le cadre de cette Directive, il a été décidé de séparer en deux les services : ceux
en ligne [11] et ceux sur place [12]. Toutefois, il est tout a fait imaginable d’additionner

ces deux valeurs pour obtenir un résultat plus global.

[11] Pour cet obijectif, il s’agira de mesurer combien de questions de référence ont été
posées par I'intermédiaire du service de référence en ligne de la bibliothéque. Cela a
pu se faire par courriel, par l'intermédiaire d’'un formulaire ou par tout autre moyen
disponible avec ce type de technologie (chat, forum, etc.). Dans tous les cas, il doit y

avoir interaction avec un des bibliothécaires.

[12] Pour cet objectif, seront prises en compte toutes les questions de référence

posées au service de référence interne a la bibliothéque.

Pour les deux objectifs, sont exclues les questions portant sur la localisation (toilettes,

photocopieuses, etc.) et les questions de nature administrative.

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.
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Méthode

[11, 12] Le compte de ces demandes se fait manuellement dans les deux cas.
Comptabiliser, sur des documents différents pour chaque cas, toutes les questions de
références posées. Cela peut se faire soit tout au long de I'année, ce qui est beaucoup
plus précis et facilite la mise en place de cet indicateur, soit par échantillonnage lors

d’une semaine « normale »"° d’utilisation, le résultat est ensuite extrapolé a 'année.
Le calcul a effectuer est :

[11] Le total de questions de référence posées par l'intermédiaire du service de
référence en ligne, tel que défini précédemment, divisé par le nombre de membres de

la population cible de la bibliothéque.

[12] Le total de questions de référence posées par l'intermédiaire du service de
référence interne a la bibliothéque, tel que définit précédemment, divisé par le nombre

de membres de la population cible de la bibliotheque.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

En additionnant [11] et [12], il est possible d’obtenir le total de questions de référence
posées a la bibliothéque, ce qui peut aussi étre un indicateur intéressant bien que

facultatif dans le cadre de cette Directive.
Le résultat final sera exprimé en nombre de questions par personne.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé sera généralement considéré comme bon. Il indique que le service de

référence est pertinent.

Il est toutefois indispensable de joindre a cet indicateur quantitatif, un indicateur
qualitatif pour permettre de mesurer l'efficacité de ce service et ainsi savoir s’il répond

aux questions qui lui sont posées et comment.

Cet indicateur peut également étre calculé par catégorie de membres (étudiants,

professeurs, chercheurs) et ainsi permettre une analyse plus fine.

3 Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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On peut encore noter que s’il y a effectivement beaucoup de questions, il sera
intéressant d’affiner 'analyse pour déterminer le type de questions qui sont posées. En
effet, si la majorité des questions sont des questions jugées comme simples, il faudra
éventuellement remettre en question le programme de formation des usagers ou la

signalisation a l'intérieur de la bibliothéque.
Valeurs de référence

Pour cet indicateur, la pratique d’'un benchmarking et donc de comparaison entre les
bibliotheques HES est la meilleure solution pour obtenir des valeurs de référence
pertinentes. La difficulté de donner ici une valeur est également beaucoup due aux
types de questions incluses dans le décompte. En effet, certaines institutions ou

consortiums statistiques incluent les questions de localisation dans leurs données.

Sources

- B.11 (Poll, Boekhorst, 2007 : 150)

Xlll. Taux de réponses correctes

(Indicateur facultatif)
Objectifs associés : [11, 12]
Finalité de I'indicateur

La finalité de cet indicateur est de mesurer la capacité a répondre aux usagers de

maniére correcte, et donc utile.
Définition de l'indicateur

Il s’agit du nombre de demandes aux services de référence [11] et [12] ayant regu une

réponse correcte.
Méthode

[12] La méthode la plus largement utilisée, souvent également dans les services de
vente, est celle de « l'usager mystére ». Un usager74 quelconque se présente au
service de référence et pose une ou plusieurs questions préétablies, et dont les

réponses sont connues par les évaluateurs. Il prend note ensuite des réponses

74 R . ] L
Cela peut étre un usager réel auquel on a demandé sa participation ou alors
quelqu’un d’externe.
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données et éventuellement de la maniere dont les réponses ont été apportées75. Ces
réponses sont ensuite comparées aux réponses attendues. Le nombre de réponses
correctes obtenues est ensuite comptabilisé. Evidemment, pour que cet indicateur soit
pertinent et utilisable, ce test doit étre répété régulierement et auprés de tous les

employés travaillant au service de référence.

[11] Pour le test auprés du service de référence en ligne, la méthode est plus simple,
on reprend le méme type de questions que pour [12], mais on les fait parvenir de
maniére anonyme au service de référence par les différents moyens disponibles. La

suite de la mesure se fait de la méme maniére que pour [12].

Le calcul est la division du nombre de réponses correctes par le nombre total de
questions posées. Le résultat est multiplié par 100. Le résultat final est exprimé en

pourcent.

Cet indicateur n’a pas la volonté d’évaluer les employés de la bibliothéque
personnellement mais bien celle de mesurer la qualité d’'un service. Pour cette raison, il
est préférable de rendre anonymes les données obtenues en ne liant pas une réponse

bonne ou mauvaise a un membre du personnel en particulier76 mais au service.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique que le service de référence

est fiable.

En cas de résultat insatisfaisant, il faudra analyser plus finement les résultats

notamment en isolant et en catégorisant les questions qui ont posé probleéme.

Dans ce cas également, lindicateur ne peut étre considéré seul, des indicateurs
qualitatifs doivent étre mesurés pour se rendre compte de I'opinion des usagers sur

ces services.
Valeurs de référence

Les valeurs de référence sont a définir au sein d’un benchmarking afin d’établir des

standards de qualité a atteindre. De la méme maniére doivent étre définies les

75 .
Durant ce test, on peut donc mesurer la maniére de se comporter envers les usagers
ainsi que le temps moyen nécessaire pour obtenir une réponse.

% Ces pratiques sont propres a I'évaluation personnelle des employés qui peut étre
effectuée selon les choix de la bibliotheque mais qui ne sont en aucun cas lié aux
objectifs de cet indicateur.
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guestions qui seront posées afin de permettre une comparaison entre les bibliothéques
HES et de connaitre les points forts et faibles. Evidemment le pourcentage doit étre
assez proche des 100% de réponses correctes tout en laissant une petite marge pour

les imprévus.

Sources

- B.3.3.2 (IS0, 2008 : 76)
- C 12 (Poll, Boekhorst, 2007 : 213)

XIV. Nombre de visites gquidées et formations par membre de Ia

population cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [14]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de mesurer les efforts fournis par la bibliotheéque pour former ses

usagers potentiels aux prestations qu’elle offre.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre de manifestations destinées a la formation des usagers pour 100

membres de la population cible.

Par visites guidées et formations, cet indicateur entend toutes les manifestations
prévues par la bibliothéque, pour un nombre limité de personnes, destinées a la
formation de ses usagers aux collections et a I'utilisation de ses services. Sont incluses
dans cette catégorie, les visites de classes, mais en sont exclues toutes les visites et
explications individuelles spontanées. Cela correspond a la donnée G58 de I'OFS
(OFS, 2009 :9)

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.
Méthode

Le compte du nombre de visites guidées et de la formation se fait en continu au cours

de 'année.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.
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Le calcul est la division du nombre de visites guidées et de formation par le nombre de
membres de la population cible. Ce résultat est ensuite multiplié par 100. Le résultat

final s’exprime en nombre de manifestations pour 100 membres.
Interprétation des résultats
Un résultat élevé est considéré comme bon.

Cela démontre qu’il y a un réel programme de formation pour les usagers. Cet
indicateur ne permet en aucun cas de mesurer la qualité de ce programme, pour cela
des indicateurs qualitatifs sont indispensables. Par contre, un résultat faible montre
une carence dans ce sens, les exigences de la Directive ne sont donc pas remplies

sous cet aspect.
Valeurs de référence

Dans les bibliotheques HES, en 2007, selon les données de 'OFS (OFS, 2008), il y a
eu 1430 visites’’ et formations pour 68'683'® membres de la population cible, ce qui

veut dire 2,08 visites pour 100 usagers actifs.

Sources

_ A11u (IVM, 2008 : 7)

XV. Pourcentage des titres demandés se trouvant dans la collection

(Indicateur obligatoire)
Objectifs associés : [16, 39]
Finalité de I'indicateur

[16] Pour cet objectif, évaluer si toutes les publications des membres de

I'établissement figurent bel et bien au catalogue de la bibliothéque.

[39] Pour cet objectif, déterminer si les titres recherchés par les utilisateurs se trouvent
bel et bien dans les collections de la bibliothéque. Ainsi on peut vérifier si le fonds

documentaire correspond bien a la demande des usagers.

" Valeur extrapolée pour 66 bibliothéques

78 Ce chiffre est obtenu en additionnant le nombre d’étudiants, de professeurs, d’autres
enseignants, d’assistants et collaborateurs scientifiques obtenus par 'OFS (OFS,
2008).
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Définition de I'indicateur
C’est le pourcentage du total des titres demandés se trouvant dans la collection.

[16] Pour cet objectif, les titres demandés sont remplacés par les titres des publications
des membres de I’établissement79, y compris les publications électroniques, les articles
de périodiques et les chapitres de livres. Cela ne comprend pas les Travaux de

Bachelor/Master/Dipléme.

Si un titre est en cours d’acquisition (commande, traitement, etc.) au moment de
l'enquéte et qu’il est demandé, il peut étre considéré comme faisant partie de la

collection.

Pour cet indicateur, un titre inclut toutes les entrées au catalogue, méme s'’il s’agit

d’articles de périodique ou de documents électroniques.
Méthode

[16] Il s’agit donc soit de faire une recherche documentaire approfondie sur les auteurs
que sont les membres de [I'établissement (essentiellement les professeurs et
chercheurs) et d’en retirer les titres associés, soit de demander individuellement a

chacun de fournir une liste exhaustive de ses publications.

[39] Pour obtenir les titres recherchés, il faut procéder par échantillonnage. Tout
d’abord relever les titres demandés aux services de références ou au bureau de prét,
puis demander, au hasard, aux usagers lors de leurs recherches quels sont les titres
gu’ils recherchent. Une fois que I'’échantillon de titres est suffisamment étoffé, procéder
a la vérification de la présence de ces titres dans le catalogue et compter le nombre de

fois ou le titre s’y trouve effectivement.

Une fois ces récoltes effectuées, diviser le nombre trouvé par la quantité totale de
documents dans I'’échantillon. Multiplier par 100 le résultat obtenu. Le résultat final

s’exprime en pourcent.
Interprétation des résultats
Un résultat élevé est considéré comme bon.

[16] Un bon résultat prouve que la bibliotheéque a mis en place un systéme de veille lui

permettant de connaitre les travaux des membres de son établissement. Au contraire,

& i.e. des membres actuels de I'établissement.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 81



un résultat faible est signe qu’il est urgent de procéder a I'acquisition des documents

manquants.

[39] Un taux élevé indique que la bibliothéque répond bien aux besoins de ses usagers
en matiére documentaire. C’est un point important pour remplir les missions des
bibliothéeques HES. Dans le cas contraire, il sera urgent de prendre des mesures pour

rétablir une corrélation entre les besoins des lecteurs et I'offre de la bibliothéque.
Valeurs de référence

[16] Pour cet objectif, le taux doit étre trés élevé ; ainsi, un étudiant pourra facilement
se référer aux publications de ses professeurs et des chercheurs de son
établissement. L’idéal serait un 100%, au moins pour les publications étant en lien

direct avec I'enseignement suivi.

[39] Les valeurs de référence ne sont pas évidentes a définir pour cet indicateur. En
effet, certaines statistiques ne tiennent compte que des titres qui sont disponibles
immédiatement, pas de ceux qui ne sont qu’enregistrés dans la collection mais
momentanément indisponibles ou en cours d’acquisition. Toutefois, le manuel de 'lFLA
donne plusieurs références, les taux se situant aux alentours de 90% de disponibilité

dans les bibliothéques universitaires (Poll, Boekhorst, 2007 : 68).

Sources

- B.1.1.2 (ISO, 2008 : 22)
- A.5 (Poll, Boekhorst, 2007 :)

XVI. Rotation des collections

(Indicateur obligatoire pour [28])
Objectifs associés : [17, 28, 39]
Finalité de I'indicateur

[17] Pour cet objectif, cet indicateur permet de mesurer le taux de rotation des
publications des membres de I’établissementso; ceci permet d’évaluer en partie la

mise en valeur par la bibliothéque de ces publications.

80 ¢+, définition de lindicateur XV [16]
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[28] Pour cet objectif, cet indicateur permet de mesurer 'usage des collections qui se
trouvent en magasin. Ceci dans le but d’évaluer la pertinence de leur emplacement en

magasins fermés.

[39] Pour cet objectif, cet indicateur mesure le taux de rotation des documents de la
collection. C’est un des éléments qui permet d’évaluer la pertinence des ressources
documentaires d’'une bibliothéque. Il ne peut pas étre utilisé seul, d’autres indicateurs,
comme le taux de consultation sur place, sont nécessaires pour cette analyse. |l

permet d’affiner 'analyse des indicateurs obligatoires pour cet objectif.
Définition de I'indicateur

[17] Il s’agit du pourcentage du total des publications des membres de I'établissement
ayant été empruntées durant 'année écoulée. Une publication dans le sens de cet
indicateur est un ouvrage (livre ou périodique) contenant au moins un chapitre ou un
article écrit par un des membres de I'établissement. |l s’agit ici des collections
physiques, pas électroniques. Au cas ou un auteur a écrit plusieurs chapitres d’un livre
ou articles dans un méme numéro d'un périodique, le document ne sera compté
gu’une seule fois. Il en va de méme pour les ouvrages ayant des articles de plusieurs

membres différents de I'établissement.

[28] Il s’agit du pourcentage du total de documents empruntables se trouvant en

magasin fermé ayant été empruntés durant 'année écoulée.

[39] Il s’agit du pourcentage du total de documents se trouvant dans la collection ayant
été empruntés durant I'année écoulée. Au sens de cet indicateur, la collection
comprend tous les documents qui ne sont pas exclus du prét, y compris ceux se

trouvant en magasin fermé.

Pour tous les objectifs, un prét est comptabilisé par exemplaire prété. Ainsi, si

I'ouvrage est en plusieurs volumes ou en plusieurs exemplaires, chaque prét compte.
Méthode

[17, 28] Le recours au catalogue informatisé est souhaitable pour la comptabilisation
des documents concernés par ces objectifs. De méme qu'il est indispensable que le
systéme de gestion de la bibliothéque permette de récupérer la donnée du nombre de

préts pour chaque livre.

[39] Pour cet obijectif, il suffit de récupérer les statistiques générales de prét pour la

bibliothéque ainsi que le nombre de documents empruntables.
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Le calcul est le nombre de documents empruntés durant une année, divisé par le
nombre total de documents empruntables. Multiplier le résultat obtenu par 100. Le

résultat final est en pourcent.
Interprétation des résultats

[17] Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. C’est une indication
que la bibliothéque met correctement en avant les publications des membres de son
institution. Un résultat faible peut montrer le contraire, toutefois il faudrait aussi évaluer
la consultation sur place de ces documents. Le résultat sera considéré comme bon a

partir du moment ou il égale le taux de rotation de la collection compléte.

[28] Un résultat élevé est signe que les documents en magasin sont encore
passablement utilisés et qu’il faudrait envisager de réévaluer leur emplacement. Les
titres les plus empruntés devraient trouver leur place en libre accés. Le magasin est

réservé aux documents a usage restreint selon la Directive.

[39] Un taux élevé est considéré comme bon, cela indique que la bibliothéque répond
aux besoins de ses usagers. Dans le cas ou le résultat est faible, il faut encore
analyser l'indicateur du taux de consultation sur place des documents qui peut étre
élevé. L'utilisation de la collection sera alors considérée comme bonne. Dans le cas
contraire, il faudra alors remettre en question la politique d’acquisition de la

bibliothéque.
Valeurs de référence

[17] La valeur de référence pour cet objectif sera la méme que pour la collection dans

son ensemble.

[28] A partir du moment ou le taux de rotation s’approche de celui de la collection
compléte, il faut considérer que le taux est trop élevé et qu’il faudrait réévaluer

'emplacement de certains documents.

[39] Les statistiques de I'OFS pour les HES indiquent en moyenne par bibliothéque
11'178,47 préts en 2007 pour une offre de 21453,03 documents soit un taux de
rotation de 52,11% (OFS, 2008). Le chiffre doit étre en réalité plus élevé car tous les
documents sont comptés dans I'offre totale, méme ceux exclus du prét. Ce qui veut
dire que chaque document est emprunté 0,5 fois par année, ou une fois tous les deux

ans.
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Sources
- B.2.1.1(1SO, 2008 : 41)
- B.6 (Poll, Boekhorst, 2007 : 128)
- 16 (Vaj, 2000 : 28)

XVIl. Nombre de consultations sur place par membre de la population

cible
(Indicateur facultatif)
Objectifs associés : [17, 39]
Finalité de I'indicateur

[17] Pour cet objectif, cet indicateur permet de mesurer la consultation sur place des
publications des membres de I'établissement ; ceci permet d’évaluer en partie la mise

en valeur par la bibliothéque de ces publications.

[39] Pour cet objectif, I'indicateur mesure la consultation sur place des documents de la
collection. C’est un des éléments qui permet d’évaluer la pertinence des ressources
documentaires d’'une bibliothéque. Il vient en complément des indicateurs obligatoires

pour affiner I'évaluation de cet objectif.

Cet indicateur ne peut généralement pas étre utilisé seul. Il vient en complément
d’indicateurs mesurant par exemple la quantité de préts effectués (par exemple
l'indicateur N° XVI1.)

Définition de I'indicateur

C’est le nombre de documents de la bibliothéque consultés sur place durant une année

divisé par la population cible.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur N° |V.

[17] Dans ce cas, les documents sont remplacés par les publications des membres de

I'établissement®’.

81 Ct. définition de lindicateur n° XV [16]
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Méthode

Déterminer une période d’échantillonnage (généralement une semaine) durant une
période d’utilisation normale®? ou durant plusieurs périodes significativesss. Au cours
de cette période, demander aux usagers de ne pas ranger les documents consultés
eux-mémes, méme s’ils ne les ont que parcouru, en restant prés de leur emplacement
en rayon. Compter les livres au moment du rangement. Extrapoler ensuite les résultats
obtenus au nombre de jours d’ouverture sur 'année entiére, on obtient alors le nombre

total de documents consultés au cours d’'une année.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Diviser le compte par le nombre total de membres de la population cible. Le résultat
obtenu s’exprime en nombre de documents par personne pour une période d'une

année.

[17] Si cette mesure est choisie pour mesurer cet objectif, il faudra faire attention a ne
compter que les ouvrages émanant des membres de I'établissement. Si l'indicateur est

mesuré en méme temps que pour I'objectif [39], il faudra tenir deux comptes :

- le premier comprenant le nombre total de documents consultés sur

place, y compris les documents qui intéressent I'objectif [17],
- le deuxiéme comprenant seulement celui des documents de I'objectif
[17].
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon.

[17] C’est une indication que la bibliotheque met correctement en avant les publications
des membres de son institution. Un résultat faible peut montrer le contraire, toutefois |l
faudrait aussi évaluer le taux de rotation des collections. Le résultat sera considéré

comme bon a partir du moment ou il égale le résultat de la collection compléte [39].

82 Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).

83 . - . .
Par exemple, une semaine durant la période de préparation des examens, une
semaine en début de semestre, et une semaine durant les vacances.
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[39] Cela prouve que méme si la bibliothéque avait un faible taux de rotation, le public
trouve ce dont il a besoin, mais que ses pratiques le poussent plus a consulter sur
place qu’a emprunter. Un résultat faible montre que la demande des lecteurs n’est pas
satisfaite par l'offre de la bibliotheque, mais avant de tirer des conclusions, il faut
encore comparer ce résultat avec ceux des autres indicateurs de cet objectif (taux de
rotation, nombre de téléchargements, etc.). En effet, si le taux de rotation est éleveé,

alors on assiste encore une fois a l'illustration d’une pratique préférée des usagers.
Valeurs de référence

[17] Pour étre considéré comme bon, le taux de rotation de ce fonds particulier doit étre

le méme que pour la collection compléte. [39]

[39] Selon T'Institut de la statistique du Québec, il y a eu 36'054'000 consultations sur
place dans les bibliothéques universitaires du Québec pour 192'991 étudiants (1SQ,
2009), soit environ 187 consultations par étudiant par année. |l est vrai que ce chiffre
ne correspond pas exactement a cet indicateur car il n’inclut que les étudiants dans le
compte, mais cela permet déja d’avoir un ordre de grandeur. Il faut aussi noter que ce
chiffre a une tendance a la baisse (-10,3% en évolution moyenne annuelle)

probablement due a 'augmentation de la consultation de documents en ligne.
La pratique d’'un benchmarking entre les bibliotheques HES est ici recommandée.

Sources

- B.2.1.5(ISO, 2008 : 47)

XVIIl. Pourcentage des publications des membres de [I’établissement

mises a disposition en texte intégral

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [17]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de montrer les efforts que fait la bibliotheéque pour mettre

en avant et diffuser les publications des membres de son établissement.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre de publications des membres de I'établissement dont une copie en

ligne et en texte intégral est disponible, divisé par la totalité de ces publications.
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Le nombre de documents disponibles en texte intégral correspond donc a tous les
documents papier ayant une copie électronique et étant disponibles via le site web de

la bibliotheéque ou par son catalogue

Les publications des membres de I'établissement sont ici entendues avec la méme
définition que pour I'indicateur n°® XV [16], mais dans ce cas, ils nhe comprennent pas
les documents « nés numériques », seulement ceux ayant une copie papier dans le

fonds de la bibliothéque.
Méthode

Pour le recensement du nombre total de publications, utiliser la méme méthode que

pour l'indicateur n® XV [16]. Le résultat est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est ici considéré comme bon. Pour ce type bien précis de
publications, fournir un accés électronique aux documents papier est un moyen de
promouvoir les publications de I'établissement de maniére efficace en leur offrant une

plus grande visibilité.
Valeurs de référence

Il N’y a pas de valeurs de référence disponibles pour un tel indicateur, mais selon les
besoins, il peut étre envisagé de l'intégrer a une démarche de benchmarking des
bibliothéques HES.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XIX. Pourcentage du budget de l'institution alloué a la bibliothéque

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [21]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de mesurer I'importance que la bibliotheque a dans son
établissement de rattachement. |l permet également de savoir si les ressources

financiéres allouées a la bibliotheéque sont suffisantes.
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Définition de I'indicateur

Il s’agit du pourcentage du budget de I'institution de rattachement qui est annuellement

alloué a la bibliotheque.

Le budget de l'institution de rattachement comprend le budget annuel sans les fonds

provenant de tiers et sans le solde de I'année précédente.

Le budget alloué a la bibliotheque comprend I'ensemble des fonds nécessaires aux
acquisitions, aux fournitures, aux dépenses en personnel, mais exclut les fonds
provenant de tiers, les subventions spéciales ainsi que les ressources propres de la

bibliothéque.
Méthode

Diviser le budget alloué a la bibliotheque par le budget de linstitution de rattachement.

Multiplier le résultat obtenu par 100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Il indique que l'institution de
rattachement reconnait les services et I'importance de la bibliothéque en lui fournissant
les ressources financiéres nécessaires. Ce résultat peut toutefois étre influencé par

I'existence de sources de financement externes.
Valeurs de référence

Le benchmarking allemand BIX indique une valeur moyenne pour les Fachhochschule
en 2008 de 3,7% avec une valeur de référence a 4,8% (DBV, 2008 : tableau 6).

Pour les bibliothéques HES suisses, en se basant sur les chiffres fournis par I'OFS

(OFS, 2008) sur le financement des HES et sur les dépenses des bibliothéque384, on

obtient 2,14%.

Sources

- B.4.3.2 (ISO, 2008 : 88)
- D.5 (Poll, Boekhorst, 2007 : 250)

* En ramenant le chiffre total considéré pour 61 bibliothéques au total des
bibliotheques HES soit 66.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 89



XX. Codt par usage de la collection

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [21]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet d’évaluer le colt de la bibliotheque en proportion de I'utilisation

qui en est faite.
Définition de I'indicateur

C’est le total des dépenses de la bibliotheque divisé par le nombre d’usages des

services de la bibliothéque.

Le total des dépenses, dans le cas de cet indicateur, comprend :
- les acquisitions,
- les dépenses en personnel,
- les colts de maintenance logicielle et matérielle des ordinateurs,
- les colts de réparation ou de remplacement des équipements existants,
- toutes les autres dépenses récurrentes du service (par exemple : les

colts de promotion du service, d’assurance, d’équipement, etc.).

Sont exclues les charges découlant des locaux (chauffage, électricité, eau, nettoyage,
sécurité, etc.) ainsi que la dépréciation de la valeur du matériel et des locaux due au
temps. Il s’agit donc de la donnée E26 moins la donnée E29 des variables de
'eSurvey de 'OFS (OFS, 2009 : 6-7)

Le nombre d’'usages des services de la bibliotheque comprend :

- les préts, soit les documents physiques prétés a un usager ainsi que les

prolongations effectuées,

- les consultations sur place, telles que définies dans l'indicateur n® XVII,
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- les téléchargements, soit tout téléchargement réussi d’'une unité de
contenu®® ou d'une unité descriptive86 provenant d’'une base de
données ou d’un périodique électronique ; bref, tout ce pourquoi la
bibliothéque a acquis une licence, ce qui exclut donc les contenus
gratuits provenant du web mais qui seraient catalogués ou référencés

par le site de la bibliothéque.
Méthode
Dans un premier temps, calculer le total des dépenses pendant 'année considérée.

Ensuite calculer le nombre d’'usages de la bibliothéque. Il s’agit donc d’additionner les
préts, les consultations sur place et les téléchargements. Pour les préts, utiliser les
statistiques du module de prét et, pour les consultations sur place, utiliser les résultats
obtenus dans le calcul de l'indicateur n° XVII. Pour les téléchargements, il faut se fier
généralement aux données transmises par les fournisseurs pour les bases de données
et les périodiques électroniques. Pour ce qui est des documents stockés sur les

serveurs de la bibliothéque, utiliser les statistiques du serveur.

Cet indicateur demande des données qu’il est particulierement compliqué d’obtenir,
notamment le nombre de téléchargements. |l s’agit donc de faire une estimation aussi
précise que possible et si l'utilisation des ressources électroniques est trés faible, elle
peut ne pas étre prise en considération. Mais généralement dans les bibliothéques
académiques, ignorer une telle donnée fausse considérablement le résultat de cet

indicateur.

Le calcul est effectué par la division des dépenses de la bibliothéque par le total des

usages tel que décrit ci-dessus. Le résultat s’exprime en francs par usage.
Interprétation des résultats

Un résultat bas est considéré comme bon. Cela signifie une bonne efficience des
ressources utilisées. C’est-a-dire que les moyens mis a disposition sont utilisés de

maniére a satisfaire les besoins des usagers.

8 Une unité de contenu est tout document numérique textuel, audio ou vidéo publié
entierement ou partiellement.

86 G - o . , ) ,
Une unité descriptive est généralement la consultation d’'une entrée d'une

bibliographie en ligne ou d’un autre document fournissant ce type d’indication.
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Toutefois, selon les domaines, les dépenses peuvent étre particulierement élevées, cet
indicateur pourra alors également étre utilisé avec des indicateurs de satisfaction pour

évaluer la pertinence des collections.

Dans tous les cas, cet indicateur permettra de connaitre assez précisément la
« valeur » financiére de la bibliothéque, savoir quel est son colt réel et éventuellement
pouvoir le comparer d’un établissement a l'autre. Les résultats sont donc a manier

avec beaucoup de précaution.
Valeurs de référence

Selon le manuel de I'IFLA, il n’existe pas encore d’application pratique et a grande

échelle de cet indicateur.

On peut cependant se baser, pour avoir un ordre de grandeur, sur les chiffres de colts
par usage (préts plus connexions a des bases de données et périodiques
électroniques). Avec les chiffres issus des statistiques de I'OFS, on obtient en
moyenne par bibliotheque HES en 2007, 562’888 francs suisses de dépenses pour
11'178,47 préts et 2933,87 connexion387, soit environ 39,88 francs par usage (OFS,
2008). Il faut donc savoir que si cet indicateur est appliqué strictement tel qu’indiqué
dans la méthode ci-dessus, ce chiffre sera revu a la baisse étant donné que les
utilisations sont beaucoup plus nombreuses si I'on tient compte également de la

consultation sur place.

Sources

- C.3 (Poll, Boekhorst, 2007, 169)

87 Soit 14'112,34 usages.
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XXI. Pourcentage du total des dépenses courantes consacrées aux

dépenses d’acquisition

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [21]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur a pour but d’établir le rapport entre les dépenses d’acquisition et les
dépenses courantes totales. Il permet de mesurer si la bibliotheque posséde

suffisamment de ressources financiéres pour développer correctement ses collections.
Définition de I'indicateur
Il s’agit de la division des dépenses d’acquisition par les dépenses courantes.

Au terme de cet indicateur, les dépenses en acquisition comprennent, pour un exercice
budgétaire, les acquisitions de documents physiques, électroniques, de licences (y
compris pay—per—view88)

externes de reliure. |l s’agit de la donnée E31 des variables de 'OFS (OFS, 2009 : 6).

et la participation aux consortiums ; sont exclus les frais

Les dépenses courantes totales, au terme de cet indicateur, sont la somme des
charges de personnel, des frais de fonctionnement (y compris les acquisitions), des
colts transversaux et des colts prévisionnels. De fait, il s’agit de la donnée E26 des
variables de I'eSurvey de la Statistique des bibliothéques suisses de 'OFS (OFS,
2009 : 5)

Méthode
La récolte de ces données se fait selon les comptes annuels de la bibliothéque.

Le calcul est la division des dépenses d’acquisition par les dépenses courantes.

Multiplier le résultat obtenu par cent. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon, il indique que la
bibliothéque recoit suffisamment de ressources pour remplir ses missions
documentaires. |l indique également qu’elle est gérée de maniére a dégager une part

suffisante des ressources pour les acquisitions.

88 Payement a 'acte
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Un résultat faible indique qu’il faudrait revoir la répartition des dépenses et/ou obtenir
des ressources financiéres supplémentaires. Dans le cas d’un résultat faible, 'analyse
des résultats de cet indicateur peut étre affinée par les indicateurs facultatifs de
I'objectif [21].

Valeurs de référence

Les chiffres 2007 de 'OFS (OFS, 2008) pour les bibliotheques HES suisses indiquent
une moyenne de 97'141,55 francs d’acquisitions par bibliotheque HES pour une
moyenne de dépenses courantes de 562'888 francs par bibliotheque HES. Soit un

pourcentage de 17,26%.

Sources

- F.13 (IVM, 2008 : 9)

XXIll. Rapport des dépenses d’acquisition sur les dépenses en personnel

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [21]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur a pour but d’établir le rapport entre les dépenses d’acquisition et les

dépenses en personnel. Il permet d’affiner les résultats de I'indicateur n°® XXI.
Définition de I'indicateur

Il s’agit de la division des dépenses d’acquisition par les dépenses en personnel pour

un exercice budgétaire donné.

Au terme de cet indicateur, les dépenses en acquisition répondent a la méme définition

que pour l'indicateur n° XXI.

Les dépenses en personnel, pour le méme exercice, sont la somme annuelle des
dépenses de la bibliothéque pour le personnel en activité ; sont exclues les personnes
rémunérées par des subventions particuliéres. Il s’agit de la donnée E27 des variables
de 'OFS (OFS, 2009 : 5).

Méthode
Le calcul est la division des dépenses d’acquisition par les dépenses en personnel.

Le résultat obtenu est un nombre multipliant les dépenses en personnel.
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Interprétation des résultats

Le résultat obtenu permet de savoir combien de fois il faut multiplier les dépenses en

personnel pour obtenir les dépenses en acquisition.

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon, il indique que la
bibliothéeque recoit suffisamment de ressources pour remplir ses missions
documentaires. |l indique également qu’elle est gérée de maniére a dégager une part
suffisante des ressources pour les acquisitions. Cependant, il peut également indiquer
un manque de personnel, il s’agit donc de I'observer en fonction des résultats des
objectifs [23] et [24].

Un résultat faible indique qu’il faudra revoir la répartition des dépenses et/ou demander

des ressources financiéres supplémentaires.
Valeurs de référence

Les chiffres 2007 de 'OFS (OFS, 2008) pour les bibliotheques HES suisses indiquent
une moyenne de 97'141,55 francs d’acquisitions par bibliotheque HES pour 982'700.68
francs de moyenne par bibliothéque pour le personnel, ce qui correspond a un rapport

moyen de 0,10.

Sources

- B.3.3.3 (IS0, 2008 : 77)
- C.4 (Poll, Boekhorst, 2007 : 175)

XXIll. Dépenses courantes par membre de la population cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [21]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de déterminer le colt de la bibliothéque par rapport au
public potentiel de la bibliotheque. Il permettra une comparaison avec les autres
bibliothéques afin de s’assurer de I'équilibre d’'un établissement a l'autre. |l peut étre

utilisé afin de préciser les résultats de I'indicateur n® XIX.
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Définition de I'indicateur

Il s’agit des dépenses courantes, sans le colt de 'immobilier et de I'informatique, par

membre de la population cible.

Les dépenses courantes sont considérées étre les mémes que celles définies dans

lindicateur n® XX.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.
Méthode

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul a effectuer est la division des dépenses courantes telles que définies ci-
dessus par le nombre total de membres de la population cible. Le résultat est exprimé

en francs par personne.
Interprétation des résultats

Cet indicateur élevé est généralement considéré comme bon, il indiquera que la
bibliothéque posséde des ressources suffisantes pour satisfaire les besoins de ses

usagers. L'idéal étant d’avoir un résultat élevé avec un taux d’'impact élevé.

Au contraire, si le résultat est bas, cela veut dire que la bibliothéque ne dispose pas

des ressources financiéres nécessaires pour servir tout son public potentiel.

Logiquement, le résultat bon ou mauvais de cet indicateur devrait correspondre a celui

de l'indicateur n° XIX.

Par contre si le résultat est élevé et le taux d’impact bas, cela veut dire que la
bibliothéque a les ressources nécessaires pour effectuer ses missions mais qu’elle ne

les utilise pas de maniére optimale.

Cet indicateur est généralement utilisé avec le nombre d’'usagers actifs ; dans ce cas
un résultat bas est souhaité, car il indiquerait que la bibliothéque utilise ses ressources
de maniére pertinente afin de satisfaire la demande des usagers. La logique n’est donc

pas la méme que pour 'usage qui en est fait dans ce cas.
Valeurs de référence

Pour cet indicateur, une comparaison avec les autres bibliothéques HES est quasiment

indispensable. Ce n’est qu’ainsi que I'interprétation des résultats pourra étre pertinente.
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Pour les bibliothéques HES en 2007, les dépenses courantes telles que définies ici
sont, en extrapolant au total des bibliotheques, de 33'001'886.28 francs suisses, pour
une population cible totale de 68'683%° membres, soit 480,49 francs par membre (OFS,
2008).

Sources

B.3.4.1 (1ISO, 2008 : 80)

C.1 (Poll, Boekhorst, 2007 : 158)
F16u (IVM, 2008 : 10)

XXIV. Taux des problémes informatiques résolus a [linterne de

I’établissement

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [22]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de déterminer si I'établissement offre un support
informatique de qualité et suffisant. Il doit dans tous les cas étre considéré avec

l'indicateur qualitatif de I'objectif associé.
Définition de I'indicateur

Il s’agit de la part du total des problémes informatiques importants de la bibliotheque

résolus par le support informatique propre de I'établissement.

Par probleme informatique important, cet indicateur entend tous les problémes
informatiques (logiciels ou matériels) qui ne peuvent étre résolus par le personnel de la
bibliothéque lui-méme. Comme il s’agit d’'un taux, les connaissances en informatique
des bibliothécaires, qui peuvent varier d'un établissement a l'autre, n'ont pas

d’importance pour cet indicateur.

Par problémes résolus a l'interne de I'établissement, cet indicateur entend la part des

problémes importants qui sont résolus par un ou plusieurs informaticiens employés par

89 Ce chiffre est obtenu en additionnant le nombre d’étudiants, de professeurs, d’autres
enseignants, d’'assistants et de collaborateurs scientifiques obtenus par 'OFS (OFS,
2008).
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I'établissement, sans aide extérieure (autre informaticien, centre d’appel, fournisseurs,

programmateurs, etc.).
Méthode

Pour collecter ces données, durant une période définiego, prendre note de toutes les
interventions nécessaires sur le parc informatique qui nécessitent I'appel aux
informaticiens de I'établissement. Pour chacune de ces interventions, noter combien

sont résolues sans aide extérieure.

Le calcul a effectuer est la division du nombre de problémes résolus a l'interne, divisé
par le nombre total de problémes informatiques importants. Multiplier le résultat par

100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela signifie que le support informatique
de I'établissement est suffisant et a priori de qualité. Cet indicateur doit toutefois étre

complété par un indicateur de satisfaction des usagers.
Valeurs de référence

Aucune valeur de référence n’est disponible pour cet indicateur. Elle pourra
éventuellement découler d’'une démarche de benchmarking entre les bibliotheques
HES.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XXV. Répartition du personnel par degré de qualification

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [23]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet deux observations différentes. La premiére est de voir quelle est
la répartition des niveaux de qualification des employés de la bibliotheque.

Indirectement, cela permettra également de mesurer le taux de personnel qualifié de la

90 o, ; )
Si possible une année.
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bibliothéque et ainsi de répondre a I'exigence de la Directive en la matiére (CBH,
2008 : 6).

Définition de I'indicateur

Il s’agit de la proportion du total des employés de la bibliothéque faisant partie de

chacun des niveaux de qualifications suivants:
a. Niveau Certificat fédéral de capacité d’Agent en information documentaire
b. Niveau Bachelor HES de Spécialiste en information documentaire

c. Niveau Bachelor HES ou universitaire proche des domaines de spécialisation
de I'établissement, complété par une formation de type master ou postgrade en

information documentaire

d. Sans qualification reconnue en information documentaire, tout employé ne

faisant pas partie de I'une des trois catégories précédentes.
Les niveaux a, b et ¢ sont ceux décrits dans la Directive (CBH, 2008 : 7).
Méthode
Répartir tous les employés de la bibliothéque dans les quatre niveaux ci-dessus.

Le calcul est la division de chacun des niveaux ci-dessus par le nombre total
d’employés de la bibliothéque. Le résultat obtenu s’exprime de maniere fractionnaire®’
par niveau. Par souci de compréhension rapide, il peut étre présenté sous forme de

diagramme par secteur (dit « camembert »).
Interprétation des résultats

Une proportion élevée d’employés faisant partie des catégories a, b, ou ¢ sera

généralement considérée comme bonne.

La Directive insiste bien sur ce point : « Le personnel qualifié peut étre secondé, pour
des taches courantes non spécifiques ou de nature administrative » (CBH, 2008 : 6)

par des employés ne correspondant pas aux catégories a, b et c.

N par exemple, 2/6 ou 4/7
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Valeurs de référence

Dans son rapport de 2000 sur les bibliotheques de la HES-SO, Daniela Vaj
recommandait un taux minimum de personnel qualifié de 60%, avec une valeur
d’excellence de 90% (Vaj, 2000 : 52).

Sources

_ 8 (Vaj, 2000 : 26)

XXVI. Nombre de postes en EPT pour 1000 membres de la population

cible
(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [24]
Finalité de I'indicateur

Cet objectif a pour but de mesurer la dotation en personnel de chaque bibliothéque,
comme le précise la Directive, comparativement au nombre d’usagers. Il permettra,
avec d’autres, de déterminer si les besoins en personnel de la bibliothéque sont

effectivement couverts.
Définition de I'indicateur

Par poste en EPT, le présent indicateur comprend tout le personnel employé par la
bibliothéque durant une année, y compris les étudiants et bénévoles. Il s’agit de la
donnée C10 des variables de 'OFS (OFS, 2009 : 3).

Les membres de la population cible sont ceux tels que décrits dans l'indicateur n° IV.
Méthode

Le calcul est la division du nombre d’EPT par le nombre de membres de la population

cible.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

92 Soit respectivement 6/10 et 9/10.
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Pour obtenir le nombre d’EPT a I'année, additionner le nombre annuel d’heures de
toutes les personnes employées par la bibliothéque et traduire ce chiffre en EPT. Pour

le personnel avec un contrat fixe, 'addition des pourcentages de travail est suffisante.

Le résultat obtenu est multiplié par 1000. Le résultat final est exprimé en nombre d’'EPT

pour 1000 personnes.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique que la bibliotheéque a les
ressources nécessaires en personnel pour assumer toutes les taches du service de
maniére adéquate. Ce résultat est toutefois également dépendant du taux

d’absentéisme (indicateur n® XXVIII).
Valeurs de référence

En 2000, dans son rapport sur les bibliotheques de la HES-SO, Daniela Vaj indiquait la
valeur de référence de 1 poste EPT + 1 poste EPT par 200 usagers. Soit 6 postes EPT

pour 1000 usagers.

Les données 2007 de I'OFS (OFS, 2008) nous donnent le chiffre de 2,39 EPT pour
1000 membres de la population a desservir dans les bibliotheéques HES, ce qui est loin

du compte de Madame Va,.

Mais c’est un résultat qui s’approche de celui des bibliotheques des Hochschule en
Allemagne qui arrivent a un ratio de 2,6 en moyenne (DBV, 2008 : tableau 6) et fixant

une valeur de référence a 4,5.

Sources
- B.1.4.1 (IS0, 2008 : 40)
- A.9 (Poll, Boekhorst, 2007 : 82)
- 7 (Vaj, 2000 : 26)
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XXVII. Nombre de postes EPT par jour d’ouverture

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [24]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer si la bibliothéque a les ressources en

personnel nécessaire au bon fonctionnement du service.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre total de personnes employées par la bibliotheéque pour chaque jour

d’ouverture.

Le nombre d’EPT est ici calculé de maniére annuelle, en comprenant toutes les
personnes ayant travaillé dans le service durant I'année concernée. Il s’agit de la
donnée C10 des variables de 'OFS (OFS, 2009 : 3).

Méthode

La méthode pour calculer le nombre d’EPT est la méme que pour l'indicateur n® XXVI,
elle est explicitée dans le document de I'OFS sur les variables du eSurvey (OFS,
2009 : 3).

Le nombre de jours d’ouverture au sens de cet indicateur comprend tous les jours
annoncés aux utilisateurs comme ouverts et offrant les principaux services de la
bibliothéque. Dans le cas d’un réseau de bibliotheque, considérer la durée d’ouverture
la plus longue de toutes les succursales. |l s’agit de la donnée D20 des variables de
'OFS (OFS, 2009 : 5).

Le calcul est donc la division du nombre d’EPT par le nombre de jours d’ouverture. Le

résultat final est exprimé en EPT par jour.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique que la bibliothéque a les
ressources nécessaires en personnel pour assumer toutes les tadches du service de

maniére adéquate.

C’est un outil supplémentaire qui permettrait une comparaison entre les bibliotheéques
HES. En effet, il met en rapport deux problématiques du service : la quantité de

personnel et le nombre de jours d’ouverture. Pour cette raison, la comparaison avec
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les résultats des autres indicateurs de cet objectif ainsi qu’avec ceux concernant les

heures d’ouverture permettra d’en faire une analyse plus fine.

Ce résultat est toutefois également dépendant du taux d’absentéisme (indicateur
n® XXVII).

Valeurs de référence

Les statistiques 2008 des bibliotheques HES indique une valeur moyenne par
bibliothéque de 2,49 EPT et de 218,16 jours d’ouverture par année. Soit un résultat de
0,011 EPT par jour.

Sources

_ A5 (IVM, 2008 : 7)

XXVIII. Taux d’absentéisme en EPT

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [24]
Finalité de I'indicateur

La finalité de cet indicateur n’est en aucun cas liée a un jugement quant a la présence
effective des employés sur leur lieu de travail, mais bien destinée a compléter les
indicateurs n° XXVI et XXVII. En effet, les résultats de ces derniers sont influencés par

celui de cet indicateur.
Définition de I'indicateur

Il s’agit de la proportion d’indisponibilité en EPT des employés par rapport au temps de

travail total.

L’indisponibilité des employés est la somme annuelle des absences payées exprimées
en EPT dues a la maladie, a un accident, a la maternité, au service militaire, etc. Sont
exclues les vacances et la formation continue. Il s’agit de la donnée BB5 de la partie

réservée aux membres du benchmarking de 'eSurvey (OFS, 2009 : 12).

Le temps de travail total est égal au nombre annuel de postes EPT, c’est le méme que
pour l'indicateur n° XXVI. |l s’agit de la donnée C10 des variables de 'OFS (OFS,
2009 : 3).

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 103



Méthode

La collecte de ces données se fait tout au long de I'année, si possible en partenariat

avec le service des ressources humaines de |'établissement de rattachement.

Le calcul est la division de I'indisponibilité des employés en EPT par le nombre total de
postes en EPT. Multiplier le résultat obtenu par cent. Le résultat final est exprimé en

pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat faible est généralement considéré comme bon. Il permet de confirmer la
pertinence des indicateurs n® XXVI et XXVII. Au contraire, un résultat élevé affaiblit la
valeur de ces indicateurs, il s’agit donc de procéder a une analyse plus précise pour
obtenir des résultats valables. En effet, si le nombre d’employés pour 1000 membres
de la population cible est élevé et que le taux d’absentéisme est également élevé, le

résultat du premier ne pourra pas étre forcément considéré comme bon.
Valeurs de référence

Aucune valeur de référence n’est pour le moment publiquement disponible pour les
bibliothéques. |l s’agit donc d’inclure cet indicateur dans une démarche de

benchmarking pour permettre une comparaison.

L’OFS donne toutefois des chiffres pour 'ensemble du marché du travail en Suisse, il

observe un taux total de 3,7% quel que soit le secteur d’activité (OFS, 2008).

Sources

- P2 (IVM, 2008 : 11)

XXIX. Nombre de sessions de formation suivies par collaborateur

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [25]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur a pour but d’évaluer si les collaborateurs de la bibliothéque peuvent

maintenir leurs connaissances a jour.
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Définition de I'indicateur

C’est le nombre total d’heures de formation suivies par les collaborateurs, divisé par le

nombre total de collaborateurs (personnes physiques, pas EPT).

Par formation, cet indicateur entend toutes les formations continues ou stages suivis

par les collaborateurs de la bibliothéque ayant un lien avec leur travail en bibliothéque.

Pour cet indicateur, le nombre de collaborateurs s’exprime en nombre de personnes
physiques employées par la bibliothéque, et non en EPT. Ne sont pas pris en compte

les bénévoles.
Méthode

Pour cet indicateur, il faut demander annuellement a chaque collaborateur d’indiquer

précisément combien d’heures de formation continue il a suivies.

Le total d’heures est divisé par le nombre total de collaborateurs. Le résultat final est

exprimé en heures par collaborateur.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Cela indique que le
personnel reste a jour dans ses connaissances, ce qui permet un niveau de service
élevé. Un résultat faible peut signifier qu’il faudrait promouvoir la formation continue

aupres des collaborateurs et des décideurs.
Valeurs de référence

Le consortium allemand BIX annonce un résultat en 2008 pour ses bibliotheques des
Fachhochschule en moyenne de 3,8 jours par EPT, la valeur de référence qu’ils ont
fixée est a 3,1 jours par EPT (DBV, 2008 : tableau 6).

Il est entendu que lindicateur défini ici comprend le nombre de collaborateurs

physiques, le résultat sera donc vraisemblablement plus bas.

Sources

- B.4.2.2 (ISO, 2008 : 85)
- D.3 (Poll, Boekhorst, 2007 : 242)
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XXX. Proportion de la collection en libre accés

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [27]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer la part des collections de la bibliotheque se
trouvant en libre accés, la Directive insistant sur le fait que de maniére générale la

collection doit se trouver en libre accés.
Définition de l'indicateur
Il s’agit de la proportion de la collection se trouvant effectivement en libre acces.

Aux termes de cet indicateur, sont pris en considération tous les documents
appartenant a la collection et référencés au catalogue. Sont exclus tous les documents

de nature électronique.

Les documents en libre accés sont ici tous les documents se trouvant dans I'espace
public de la bibliothéque et consultables directement par les usagers, y compris les
ouvrages exclus du prét. Sont donc exclus, tous les documents en magasins ou en

cours de traitement.
Méthode

Le logiciel de gestion de la bibliotheque fournira les données nécessaires au calcul de

cet indicateur.

Le calcul est la division du nombre total de documents en libre accés par le total des
documents de la collection. Multiplier le résultat obtenu par cent. Le résultat final est

exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. La bibliothéque répond ainsi a I'exigence
de la Directive qui veut que « la bibliotheque HES propose ses collections en libre-
acces » (CBH, 2008 : 7)
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Valeurs de référence

Dans son rapport de 2000 pour les bibliothéques de la HES-SO, Daniela Vaj a fixé une

valeur minimale a 70% et d’excellence a 90%.

Sources

_ 4 (Vaj, 2000 : 25)

XXX1. Nombre de places de travail pour 100 membres de la population

cible
(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [29, 30]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer la mise a disposition de places de travail pour
I'étude personnelle ou en groupe. Il permet d’évaluer la capacité de la bibliotheéque a

fournir un lieu de travail a ses usagers.
Définition de I'indicateur

[29] Il s’agit du nombre de places de travail disponibles pour I'étude individuelle durant
les heures d’ouverture de la bibliothéque. Par places de travail pour I'étude individuelle,
cet indicateur entend le nombre de places disponibles avec ou sans équipement
informatique dans les locaux de la bibliothéque, accessibles durant 'ensemble des
heures d’ouverture et garantissant des conditions favorables au travail intellectuel

individuel.

[30] Il s’agit du nombre de places de travail disponibles pour le travail en groupe durant
les heures d’ouverture de la bibliothéque. Par places de travail pour le travail en
groupe, cet indicateur entend le nombre de places disponibles avec ou sans
équipement informatique dans les locaux de la bibliotheque, accessibles durant
'ensemble des heures d’ouverture et garantissant des conditions favorables au travail

de groupe et aux discussions qu’il implique.

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 107



Méthode

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est la division du nombre de places disponibles par le nombre de membres
de la population cible. Multiplier le résultat par 100. Le résultat s’exprime en places

pour 100 personnes.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est ici considéré comme bon. Cela indique que la bibliothéque est un
lieu propice au travail intellectuel. Cet indicateur est en lien avec le résultat de la

fréquentation de la bibliothéque.

Un résultat faible est considéré comme préoccupant, la bibliothéque doit fournir ce type

d’installation pour remplir ses missions.
Valeurs de référence

Les données de I'OFS pour 2007 et concernant I'ensemble des places de travail
publiques (pas de différentiation entre les places individuelles et de groupe) indiquent
un résultat moyen de 3,53 places de travail pour 100 membres de la population cible
par bibliothéque (OFS, 2008).

Dans ce cas, et pour avoir des données détaillées, cet indicateur devrait faire partie

d’un outil de benchmarking des bibliotheques HES.

Sources
- B.1.3.1 (SO, 2008 : 32)
- A.2 (Poll, Boekhorst, 2007 : 51)
- A12u (IVM, 2008 : 7)

XXXII. Taux d’occupation des places assises

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [29, 30, 32]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer le taux d’occupation des places de travail

individuel [29], de groupe [30] et avec accés a Internet [32] a un moment déterminé.
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Définition de I'indicateur

C’est le pourcentage du total des places disponibles étant libres a un moment

déterminé. Les places réservées au personnel sont exclues de ce total.

La définition et la description des différents types de places de travail se trouvent dans
les indicateurs correspondant, soit respectivement les n® XXXI pour [29, 30] et XXXIII
pour [32].

Méthode

Dans un premier temps, relever le nombre total de places disponibles pour chacun des
types décrits ci-dessus. Puis compter le nombre de places occupées a un moment
déterminé, choisi si possible dans une semaine « normale »2. Si une place est
manifestement occupée (documents de travail, vétements, etc.), mais que son
utilisateur est absent a ce moment, il convient tout de méme de la compter comme

étant utilisée.

Pour obtenir un résultat plus précis, il convient de répéter cette opération a plusieurs

moments dans I'année et de faire la moyenne des résultats.

Le calcul de cet indicateur est, pour chaque type, la division du nombre de places
libres par le nombre total de places disponibles. Multiplier le résultat obtenu par cent.

Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un taux d’occupation élevé est considéré comme bon, la bibliotheque, comme lieu
d’étude, est un endroit apprécié et utilisé. Attention, un taux trop élevé indiquera aussi
que la bibliotheque manque de places disponibles. Il faudra alors, dans la mesure du

possible, tenter d’augmenter la capacité d’accueil a ce niveau.

A partir d’'un certain seuil d’occupation, le confort d’utilisation se réduit. Le manuel de
I'lFLA indique qu’il n’existe pas de rapport fixant ce seuil. Mais un rapport technique
allemand sur les bibliotheques académiques mentionne qu’une place de travail

normale devrait bénéficier de 3 m? et une place de travail informatisée 3,5 m?, auxquels

93 période type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés (ou peu). Mais c’est également une période ou il n’y a pas ou peu
d’activités ou d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de
rattachement (période d’examens, par exemple).
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il convient encore d’ajouter 0,9 m? pour I'accés a la place de travail (Poll, Boekhorst,
2007 : 121).

Valeurs de référence

Le manuel de I'lFLA indique les résultats des statistiques du SCONUL britannique qui

fait état d’'une moyenne de 36% de siéges occupés (Poll, Boekhorst, 2007 : 122).

Sources
- B.2.3.1 (ISO, 2008 : 57)
- B.4 (Poll, Boekhorst, 2007 : 120)
XXXIII. Nombre de postes réservés a la consultation du catalogue

public pour 1000 membres de la population cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [31]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer la mise a disposition de postes réservés a la
consultation du catalogue dans I'enceinte de I'établissement. Il permet d’évaluer si le
catalogue est accessible en tout temps et n'est pas dépendant du taux d’occupation

des postes pour le travail informatique.
Définition de I'indicateur

Par postes réservés a la consultation du catalogue, cet indicateur entend tous les
postes informatisés ayant comme seule utilisation possible I'accés au catalogue de la
bibliothéque. Les postes peuvent se trouver dans toute I'enceinte de I'établissement, il

peut s’agir de poste a station debout.

Les membres de la population cible sont les mémes que pour I'indicateur n° V.
Méthode

Diviser le nombre de postes de consultation du catalogue par le nombre de membres
de la population cible. Multiplier le résultat par 1000. Le résultat s’exprime en places

pour 1000 personnes.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.
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Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Il indique que I'accessibilité est optimisée
par une grande possibilité de consultation. Un résultat faible indique que la
bibliothéque devrait davantage offrir ce genre d’infrastructures qui permettent aussi
une visibilité plus grande. Ainsi une bibliothéque dont 'emplacement n’est pas central,
pourra installer un de ces postes aux endroits les plus fréquentés de I'établissement et

s’offrir une « vitrine ».
Valeurs de référence

Il N’y a pas de valeurs de référence disponibles pour un tel indicateur, mais il peut étre

envisagé de l'intégrer a une démarche de benchmarking des bibliotheques HES.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XXXIV. Nombre de postes de travail avec acces a Internet pour 100

membres de la population cible

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [32]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer la mise a disposition des usagers de postes de
travail avec acces a Internet dans I'enceinte de la bibliotheque. Il permet d’évaluer la
capacité de la bibliothéque a fournir un lieu de travail a ses usagers. Cet indicateur

vient affiner I'indicateur n°XXXI.
Définition de I'indicateur

Par postes de travail avec accés a Internet, cet indicateur entend toutes les places de
travail assises disposant soit d’'un ordinateur relié a Internet, soit d’'une connexion a
Internet pour les ordinateurs portables. Cette connexion peut étre offerte par des prises

réseaux ou par un réseau Wifi*,

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.

% sans fil.
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Méthode

Dans le cas d’'un réseau Wifi, comptabiliser toutes les places assises de la bibliotheque

couvertes par ce réseau (il peut s’agir de l'intégralité des places de travail).

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Diviser le nombre de postes de travail avec accés a Internet par le nombre de
membres de la population cible. Multiplier le résultat par 100. Le résultat s’exprime en

postes informatisés pour 100 personnes.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est ici considéré comme bon. Cela indique que la bibliothéque est un
lieu permettant la recherche et le travail informatique nécessaires aux formations
actuelles. Cet indicateur est en lien avec le résultat de la fréquentation de la

bibliothéque.

Un résultat faible est considéré comme préoccupant, la bibliothéque doit fournir ce type

d’installation pour remplir ses missions.
Valeurs de référence

La valeur donnée par 'OFS est beaucoup plus restrictive que celle donnée par cet
indicateur. En effet, elle ne comprend pas les installations réseaux, elle ne tient compte
qgue des postes de travail informatisés au sens strict du terme, soit les postes ayant un
terminal PC avec acces a 'OPAC. Le résultat atteint 0,76 poste informatisé pour 100
personnes (OFS, 2008). La valeur calculée par le présent indicateur devra donc

vraisemblablement étre bien supérieure a celle de 'OFS.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH
- Inspiré de A8u (IVM, 2008 : 7)

- Inspiré de B.1.3.1 (ISO, 2008 : 32)

- Inspiré de A.2 (Poll, Boekhorst, 2007 : 51)
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XXXV.Surface publique par membre de la population cible

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [34]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur a pour but de mesurer la surface a disposition des usagers dans la
bibliothéque. Il permet de mesurer si la bibliothéque dispose de suffisamment d’espace

public.
Définition de I'indicateur
Il s’agit de la surface totale disponible par usager.

La surface publique, au sens de cet indicateur, est le total de la surface de la
bibliothéque a laquelle les usagers peuvent avoir accés. Cela comprend tous les
espaces de lecture, de travail, de consultation, de référence, les toilettes, les couloirs,
etc. Les locaux fermés demandant une autorisation spéciale pour 'accés ne sont pas
compris. Cette donnée correspond a la donnée D16 des variables de I'eSurvey de
'OFS (OFS, 2009 : 4).

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n°® V.
Méthode

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est la division de la surface accessible au public en m? par le nombre total de

membres de la population cible. Le résultat final est exprimé en m? par membre.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Il indique que la bibliothéque dispose de

I'espace suffisant pour offrir a ses usagers une surface de travail adéquate.
Valeurs de référence

Les données pour 'année 2007 de I'OFS indiquent une valeur moyenne pour les
bibliothéques HES de 0.35 m? par membre de la population cible (OFS, 2008). A priori
ce n'est pas une valeur qui peut fortement changer, a moins de grandes

transformations. Cet indicateur est donc plutét |a a titre indicatif.
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Daniela Vaj, dans son rapport de 2000 pour les bibliothéques de la HES-SO, a utilisé la
surface totale de la bibliothéque, y compris les magasins et les bureaux du personnel.
Elle arrive a une recommandation d’au minimum 1m? par usager et d’excellence de 3

m? par usager.

Sources
- B.1.3.3 (IS0, 2008 : 35)
- A.1 (Poll, Boekhorst, 2007 : 46)
— A10u (IVM, 2008 : 7)
— 2 (Vaj, 2000 : 25)
XXXVI. Nombre d’heures d’ouverture par semaine normale

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [36]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer et comparer avec d’autres bibliotheques le

nombre d’heures d’ouverture au public de la bibliothéque.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du total des heures d’ouverture au public pour une semaine normale, sans
jours fériés et sans ouverture exceptionnelle. Sont comprises les heures d’ouverture ou
le service n’est assuré que de maniére partielle (prét fermé, par exemple). Pour les
bibliothéques en réseau, avec des horaires différenciés, il faut tenir compte de I'horaire
le plus large. Cette donnée correspond a la donnée D21 des variables de I'eSurvey de
I'OFS (OFS, 2009 : 5)

Méthode

Comptabiliser le nombre d’heures d’ouverture d’'une semaine normale. Arrondir ce total

a une heure entiére®. Le résultat est exprimé en heures par semaine.

9 6h30 deviendra 7h, 6h15 deviendra 6h, etc.
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Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique que l'exigence de la
Directive, qui souhaite « une ouverture de la bibliotheque HES la plus large possible »
(CBH, 2008 : 8), est remplie. Dans le cas contraire, la bibliotheéque doit commencer a
réfléchir a des solutions pour améliorer ce résultat. Il est évident que cela dépend aussi

fortement des résultats de I'objectif [24].

Les résultats de cet indicateur doivent étre affinés avec ceux de l'indicateur n® XXXVI.

Un résultat faible peut correspondre a la demande et ne pas poser de probléme.
Valeurs de référence

La moyenne suisse pour les bibliotheques HES est de 37h et 45 minutes par semaine
selon 'OFS (OFS, 2008).

Le rapport de Daniela Vaj fait pour les bibliotheéques de la HES-SO en 2000, fixe une
valeur minimale a 40 heures avec une excellence a 70 heures (Vaj, 2008 : 52). La
différence est donc grande entre la réalité et ces recommandations. Toujours selon ce
rapport, une augmentation de 45 a 50 heures, par exemple, nécessite une

augmentation de 10% du personnel (Vaj, 2008 : 39).

Sources
- D21 (OFS, 2009 : 5)
— 1 (Vaj, 2000 : 21)
XXXVII. Nombre d’heures d’ouverture par rapport a la demande®®

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [36]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de venir compléter le n° XXXVI. Il s’agit de déterminer dans
quelle mesure la bibliothéque répond a la demande de ses usagers concernant les

heures d’ouverture.

% Cet indicateur aurait pu se trouver dans les indicateurs qualitatifs, en effet, il
demande une enquéte. Mais comme il réclame également des données
quantitatives, il ne s'inscrit pas réellement dans le cadre d’un indicateur purement
qualitatif, c’est pourquoi il a été préféré de l'intégrer ici.
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Définition de I'indicateur

C’est le nombre d’heures d’ouverture effectives divisé par le nombre d’heures

souhaitées par les usagers de la bibliotheque.
Le nombre d’heures d’ouverture effectives est le méme que pour l'indicateur n°XXXVI.
Méthode

Pour obtenir le nombre d’heures souhaité par les usagers, il faut effectuer une
enquéte. Pour ce faire, prendre au hasard un échantillon d’'usagers, leur demander s’ils
sont satisfaits de I'’horaire proposé jusque-la par la bibliothéque ; leur demander aussi
d’indiquer sur un tableau horaire quelles seraient selon eux les heures dans la semaine
ou la bibliothéque devrait ouvrir ses portes plus qu’actuellement. Ce tableau permettra
par la suite de mieux cibler une éventuelle extension de cet horaire. Faire la moyenne
du nombre d’heures ajoutées. Le nombre d’heures souhaitées par les usagers est
'addition des heures d’ouverture habituelles et de celles ajoutées. Arrondir cette

somme & une heure entiére®’.

Le calcul est la division du nombre d’heures d’ouverture effectives habituelles par le
nombre d’heures d’ouverture souhaitées. Multiplier le résultat par 100. Le résultat final

est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. La bibliotheque répond
ainsi a la demande de ses usagers. A I'inverse, un résultat faible indiquera qu’il y a un

réel manque a ce niveau.
Valeurs de référence

Il ne semble pas y avoir de valeurs de référence pour cet indicateur dans la littérature.
Malgré cela, le manuel de I'lFLA mentionne une étude menée en Allemagne indiquant
que cet indicateur a une forte influence (14%) dans la satisfaction générale de I'usager
envers sa bibliotheque (Poll, Boekhorst, 2007 : 57).

Sources

- B.1.3.5 (IS0, 2008 : 38)
- A.3 (Poll, Boekhorst, 2007 : 54)

97 6h30 deviendra 7h, 6h15 deviendra 6h, etc.
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XXXVIII. Pourcentage du personnel affecté au service au public par

rapport a I'effectif total

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [37]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer 'effort que fait la bibliothéque pour les services

au public comparativement aux services internes.
Définition de I'indicateur

Le nombre d’employés en EPT affectés au service au public divisé par le total des

employés en EPT.

Pour cet indicateur, le service au public regroupe le prét, le service de référence, le
prét entre bibliothéques, la formation des utilisateurs, la reproduction, le rangement et
la recherche de documents en rayon. C’est ce qui est souvent appelé front-office dans

la littérature.

Le terme employé comprend pour cet indicateur les mémes données que pour le
n°® XXVI, soit la donnée C10 de I'OFS (OFS, 2009 : 3).

Méthode

Pour calculer le temps de travail consacré au service au public, demander a chaque
employé, sur une période d’activité « normale »% donnée (de préférence un mois), de
consigner précisément le nombre d’heures qu’il effectue au service au public tel que
défini ci-dessus. Extrapoler ces données pour une année entiére et transformer le

nombre d’heures obtenues en EPT.
Pour calculer le total des employés en EPT, se référer a I'indicateur n® XXVI.

Le calcul s’effectue en divisant le nombre d’EPT annuels consacrés au service au
public par le nombre total d’EPT. Multiplier le résultat par 100. Le résultat final est

exprimé en pourcent.

% période type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours fériés (ou peu). Mais c’est également une période ou il n’y a pas ou peu
d’activités ou d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de
rattachement (période d’examens, par exemple).
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Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Il indique que la
bibliothéque a suffisamment de ressources en personnel, ce qui lui permet d’étre

présente auprés de ses usagers pour leur fournir des conseils.
Valeurs de référence

Il N’y a malheureusement pas de valeurs de référence pertinentes dans la littérature

pour cet indicateur. Une comparaison entre les bibliotheques HES est fortement

souhaitable.
Sources
- B.3.3.1 (IS0, 2008 : 74)
XXXIX. Nombre d’entrées a la bibliothéque par tranche horaire

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [37]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de déterminer les heures d’affluence de la bibliothéque afin

d’avoir un outil pour affecter aux mieux les ressources en personnel, notamment.
Définition de I'indicateur
C’est le nombre d’entrées par tranche horaire.

Les tranches horaires sont des divisions d’un jour ouvrable en plusieurs périodes
égales, généralement d’'une heure. Le nombre de tranches horaires va dépendre du

désir de précision.
Méthode

Pour calculer cet indicateur, procéder par échantillonnage sur une ou plusieurs
journées de rannée®. Plus il y aura de journées de mesure, plus les données seront
fines et utilisables pour différentes périodes de I'année (en fonction de la fréquentation

justement).

99 . ] - . .
Par exemple, une journée durant la période de préparation des examens, une
journée en début de semestre, et une journée durant les vacances.
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Diviser la journée en un certain nombre de tranches horaires, généralement d’'une
heure. Pour chaque tranche, noter le nombre d’entrées d’'usagers dans la bibliothéque.
Intégrer ensuite ces données a un tableau ou a un graphique afin d’avoir un apergu

global de la situation.
Interprétation des résultats

Les résultats obtenus vont montrer des périodes avec une plus forte affluence
d’'usagers. C’est a ces heures qu’'un maximum d’employés de la bibliotheque doit étre
a disposition du service au public. C’est aussi a ce moment que les employés qualifiés
au sens de la Directive (CBH, 2008 : 7) doivent étre présents pour leurs usagers ; les
heures de plus faible affluence permettant alors de s’occuper des taches en back-

office.
Valeurs de référence

Il N’y a pas lieu d’avoir de valeurs de référence pour cet indicateur, les différences

entre tous les établissements sont trop grandes pour pouvoir en tirer des généralités.

Sources

- Inspiré de B.2.2.1 (ISO, 2008 : 49)

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XL. Pourcentage des heures d’ouverture _avec présence d’un

professionnel

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [37]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de déterminer quelle part des heures d’ouverture est

assurée de la présence d’au moins un professionnel qualifié.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre d’heures d’ouverture effectives ol au moins un professionnel

qualifié est présent, divisé par le total des heures d’ouverture.

Par professionnel qualifié, le présent indicateur fait référence aux qualifications a, b et
c de la Directive (CBH, 2008 : 7).
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Le nombre d’heures d’ouverture effectives est le méme que pour l'indicateur n®XXXVI.
Méthode

Pour calculer cet indicateur, faire cette mesure lors d’'une semaine avec un horaire
normal tel que décrit dans l'indicateur n°XXXVI. Comptabiliser toutes les heures ou au
moins un professionnel qualifié est présent ou devrait étre présent (au cas ou son
absence est imprévue). Arrondir le chiffre obtenu a une heure entiere'®. Diviser ce
résultat par le total des heures d’ouverture. Multiplier le résultat par 100. Le résultat

final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique que la bibliothéque peut

autant que possible répondre aux demandes les plus spécifiques de ses usagers.
Valeurs de référence

Selon la Directive, « [...] la présence de personnel qualifié durant la plus grande partie
des heures d’ouverture est requise » (CBH, 2008 : 8). La valeur de référence peut
donc étre un taux de présence de 100%. Cela est bien sir a nuancer en fonction des

ressources de la bibliothéque.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XLI. Disponibilité des titres demandés

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [39]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de déterminer le taux de documents présents dans les
collections au moment méme ou la demande en est faite. Il permet de mesurer la
pertinence des fonds par rapport aux besoins des usagers. Cet indicateur vient affiner

'analyse qui peut étre faite du n° XV.

190 630 deviendra 7h, 6h15 deviendra 6h, etc.
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Définition de I'indicateur

Il s’agit du pourcentage de titres demandés se trouvant immédiatement disponibles au
moment ou la demande est faite. Il difféere de I'indicateur n°® XV dans le fait qu’il ne

prend pas en compte les ouvrages en prét ou en cours d’acquisition.

Sont considérés comme disponibles, les titres présents, en libre accés ou en magasins
fermés, en un ou plusieurs exemplaires a disposition de l'usager pour le prét a

domicile, la consultation sur place ou le téléchargement.

Les livres mis de cOté pour des raisons de traitement ou d’entretien, ou étant
indisponibles pour cause de vol ou de perte ne sont pas considérés comme
disponibles, mais sont tout de méme comptabilisés dans le total des documents

demandés.

Pour cet indicateur, un titre inclut toutes les entrées au catalogue, méme s'il s’agit

d’articles de périodique ou de documents électroniques.
Méthode

Pour obtenir les titres recherchés, il faut procéder par échantillonnage. Tout d’abord
relever les titres demandés aux services de référence ou au bureau de prét, puis
demander, au hasard, aux usagers lors de leurs recherches quels sont les titres qu’ils

recherchent. Pour chaque demande relever immédiatement la disponibilité.

Une fois I'échantillon suffisamment étoffé, diviser le nombre de titres disponibles par le
nombre total de demandes dans I'’échantillon. Multiplier le résultat par 100. Le résultat

final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Comme pour I'indicateur n°® XV, un résultat élevé est considéré comme bon, il indique
que la bibliothéque répond bien aux besoins de ses usagers en matiére documentaire.
C’est un point important pour remplir les missions des bibliotheques HES. Dans le cas
contraire, il sera urgent de prendre des mesures pour rétablir une corrélation entre les

besoins des lecteurs et I'offre de la bibliothéque.

La ou cet indicateur est intéressant, c’est que si le résultat de l'indicateur n° XV était
bon, il ne disait pas si les titres demandés étaient présents. La satisfaction de l'usager,
méme si le titre est bien dans la collection, sera différente s’il peut obtenir le document

immédiatement ou non.
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Valeurs de référence

Le benchmarking allemand BIX donne les résultats suivants en 2008. Le pourcentage
moyen de documents disponibles immédiatement pour le prét dans les bibliotheques
des Fachhochschule est de 90%. Leur valeur de référence étant 85,6% (DBV, 2008 :
tableau 6).

Sources

- B.1.1.1 (ISO, 2008 : 20)
- A.8 (Poll, Boekhorst, 2007 : 78)

XLIl. Nombre d’usages de la bibliothéque par membre de la population

cible
(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [39]
Finalité de I'indicateur

Il fait partie des nombreux indicateurs liés a l'objectif [39]. | permet de mesurer la
pertinence des ressources mises a disposition des usagers. Il mesure globalement
tous les usages qui sont faits de la bibliothéque. Cet indicateur pourra étre affiné par
I'utilisation des indicateurs facultatifs du méme objectif (« Consultation sur place par

personne », par exemple).

Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre d’usages de la bibliothéque par membre de la population cible.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n° V.
Les usages de la bibliothéque sont les mémes que pour l'indicateur n® XX.
Méthode

Calculer le nombre d’usages de la bibliothéque. Il s’agit donc d’additionner les préts,
les consultations sur place et les téléchargements. Pour les préts, utiliser les
statistiques du module de prét et, pour les consultations sur place, utiliser les résultats
obtenus dans le calcul de lindicateur n° XVII. Pour les téléchargements, il faut se fier

généralement aux données transmises par les fournisseurs pour les bases de données
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et les périodiques électroniques. Pour ce qui est des documents stockés sur les

serveurs de la bibliothéque, utiliser les statistiques du serveur.

Cet indicateur demande des données qu’il est particulierement compliqué d’obtenir,
notamment le nombre de téléchargements. Il s’agit donc de faire une estimation aussi
précise que possible et, si I'utilisation des ressources électroniques est trés faible, elle
peut ne pas étre prise en considération. Mais généralement pour les bibliotheques
académiques, ignorer une telle donnée fausse considérablement le résultat de cet

indicateur.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est la division du nombre d’'usages décomptés ci-dessus par le nombre total
de membres de la population cible. Le résultat s’exprime en nombre d’usages par

personne.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique clairement que la
bibliothéque répond a lattente de ses usagers. Dans le cas contraire, affiner les
résultats avec les indicateurs facultatifs permettra de savoir quels sont les principaux

points défaillants (préts, consultations sur place et/ou téléchargements).
Valeurs de référence

Comme pour l'indicateur n® XX, il n’existe pas encore de valeur de référence pour cet

indicateur.

Pour avoir un ordre de grandeur, on peut cependant se baser sur les chiffres issus des
statistiques de I'OFS: on obtient en moyenne par bibliotheque HES en 2007,
11'178,47 préts et 2933,87 connexions %! (OFS, 2008), soit 13,56 usages par membre
de la population cible. Il faut donc savoir que si cet indicateur est appliqué strictement
tel gu’indiqué dans la méthode ci-dessus, ce chiffre sera vu a la hausse étant donné
que les utilisations sont beaucoup plus nombreuses si I'on tient compte également de

la consultation sur place.

101 50it 14'112,34 usages.
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Sources
- Inspiré de l'indicateur n® XX

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

XLIll. Nombre de préts par membre de la population cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [39]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer la pertinence des ressources mises a
disposition des usagers. Cet indicateur est « historique », il ne permet plus de refléter
'usage complet qui peut étre fait d’'une bibliotheque académique, car il ne prend pas
en compte la consultation sur place ou les téléchargements. C’est pour cette raison
gu’il est resté facultatif. Cependant, c’est un des indicateurs les plus utilisés par un
grand nombre de bibliothéques depuis longtemps. Il permet donc bien souvent une
comparaison a grande échelle et dans le temps. Ce fait est probablement en partie di
a la grande facilité de collecter les données nécessaires. Cela dit, I'indicateur est aussi

souvent calculé en prét par rapport au nombre d’'usagers, ce qui n’est pas le cas ici.
Cet indicateur permet d’affiner la mesure du n° XLI.

Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre de préts par membre de la population cible.

Les membres de la population cible sont les mémes que pour l'indicateur n° V.

Au sens de cet indicateur, le nombre de préts est le total annuel des transactions de
préts enregistrées par le systéme, c’est-a-dire les préts au guichet, les préts
interbibliothéques envoyés et regus et les prolongations (pour autant qu’elles ne soient
pas faites automatiquement). Par contre, les reproductions d’articles ou de livres ainsi
que les préts pour usage interne par la bibliotheque en sont exclus. Cette donnée
correspond a la donnée G59 des variables de I'eSurvey de 'OFS (OFS, 2009 : 9)

Méthode

Les données de prét doivent pouvoir étre fournies par le systéme informatique de

gestion de la bibliotheque.
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Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour I'indicateur n°IV.

Le calcul est donc la division du total de préts effectués par le nombre total de

membres de la population cible. Le résultat est exprimé en préts par personne.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. La bibliothéque atteint ainsi

son but de fournir des ressources documentaires adaptées a la demande des usagers.

Un résultat bas peut indiquer deux choses : soit il y a effectivement peu de préts
effectués par les usagers, soit le taux d’'impact de la bibliothéque dans sa population

102

cible est faible ™, le nombre de personnes empruntant étant donc limité. De toute

fagon, face a un tel résultat, il est indispensable de I'analyser de maniére critique, le
résultat pouvant étre nuancé voire complétement annulé par une forte consultation sur

place.
Valeurs de référence

Les données 2007 de I'OFS nous donnent une valeur moyenne pour les bibliotheques
HES de 10,74 préts par membre de la population cible (OFS, 2008).

Un chiffre en provenance des bibliotheques académiques australiennes et néo-
zélandaises nous indique pour 2007, une moyenne de 11,20 préts par membre (CAUL,
2009).

Sources

- B.8 (Poll, Boekhorst, 2007 : 137)
- M6u (IVM, 2008 : 8)

XLIV. Nombre de téléchargements de contenu par membre de Ia

population cible

(Indicateur facultatif)

Objectif associé : [39]

102 Cf. Indicateur n° IV
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Finalité de ’'indicateur

Le but de cet indicateur est de calculer dans quelle mesure les ressources de la
bibliothéque disponibles en ligne sont pertinentes par rapport aux besoins et aux

demandes des usagers. Cet indicateur permet d’affiner la mesure du n® XLI.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre de téléchargements d’'unité de contenu par membre de la

population cible.

Par unité de contenu, cet indicateur entend tout type de documents téléchargés a partir
des bases de données ou des périodiques électroniques dont la bibliothéque a acquis
une licence d’utilisationms, ainsi que tous les documents électroniques disponibles sur

le serveur de la bibliothéque et référencés dans le catalogue de la bibliotheque.
Les membres de la population cible sont les mémes que pour I'indicateur n° IV.
Méthode

Pour calculer le nombre de téléchargements de contenu, se fier généralement aux
données transmises par les fournisseurs pour les bases de données et les périodiques
électroniques. Pour ce qui est des documents stockés sur les serveurs de la
bibliothéque, utiliser les statistiques du serveur. Pour cette mesure, une aide du service

informatique de I'établissement peut étre demandée pour l'installation de compteurs.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est la division du nombre de téléchargements de contenu par le total des
membres de la population cible. Le résultat est exprimé en téléchargements par

membre.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon, la bibliotheque atteignant
ainsi son but de fournir des ressources documentaires électroniques adaptées a la

demande de ses usagers.

103 i.e. ceux décrits dans la définition de I'indicateur n°XX
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En cas de résultat faible, il s’agira de réévaluer ses réels besoins en documents

électroniques et d’utiliser des outils permettant de cibler les attentes des usagers.
Valeurs de référence

Le fait que ces données soient passablement compliquées a obtenir a pour
conséquence qu’il n’existe pas ou peu de données pertinentes pour cet indicateur. Une

pratique de benchmarking pour les bibliotheques HES est donc ici recommandée.

Toutefois, en utilisant les données G71 et G72 des variables OFS du eSurvey des
bibliothéques (OFS, 2009 : 11) qui sont basées sur le nombre d’accés (et pas de
téléchargements) aux bases de données, périodiques électroniques et documents
numeériques individuels, on peut avoir un ordre de grandeur. Ainsi, pour 2007, on

obtient une valeur moyenne de 2,82 connexions par membre (OFS, 2008).

Sources

- B.5 (Poll, Boekhorst, 2007 : 124)
- B.2.1.4 (ISO, 2008 : 46)

XLV. Nombre de visites du site Internet de la bibliotheque par membre de

la population cible

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [39]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de savoir dans quelle mesure le site web de la bibliothéque est
effectivement utilisé par la population cible de la bibliothéque. C’est un moyen de

quantifier la qualité du site web.
Définition de l'indicateur

Il s’agit du nombre total de connexions avec la page d’entrée du site divisé par le

nombre total de membres de la population cible.

Par nombre de visites du site Internet de la bibliothéque, cet indicateur entend toutes
les connexions a la page d’accueil du site web de la bibliothéque. Sont exclues toutes
les connexions aboutissant sur une autre page du site. Cette donnée correspond a la
donnée G70 des variables de I'eSurvey de I'OFS (OFS, 2009 : 11).
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Les membres de la population cible sont les mémes que pour I'indicateur n° V.
Méthode

Pour mesurer le nombre de visites du site de la bibliothéque, utiliser les statistiques du
serveur d’hébergement du site. Dans beaucoup de cas, c’est le méme que pour le site
de [l'établissement de rattachement; pour cette mesure, une aide du service

informatique de I'établissement peut étre demandée.

Pour obtenir le nombre total de membres de la population cible, utiliser la méme

méthode que pour l'indicateur n°lV.

Le calcul est la division du nombre total de visites par le nombre total de membres de

la population cible. Le résultat final est exprimé en visites par membre.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Il indique que la
bibliothéque posséde un site web qui a non seulement une utilité mais qui est utilisé. Il
jouit donc probablement d’une bonne visibilité et d’'une ergonomie dans la navigation,

ce qui permet de trouver rapidement I'information recherchée.

Un résultat faible doit étre analysé de maniére détaillée car plusieurs causes peuvent
le provoquer, notamment la visibilité du site de la bibliothéque sur le site de I'institution

de rattachement ou son ergonomie.
Valeurs de référence

Les données 2007 de I'OFS pour les bibliothéques des HES indiquent une moyenne
de 10,74 visites par membre (OFS, 2008).

Sources

_ M9u (IVM, 2008 : 8)

XLVI. Délai médian de recherche des documents en magasin

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [42]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer si les documents de la collection se trouvant en

magasins fermés sont toujours accessibles dans un délai acceptable.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 128



Définition de I'indicateur

Le délai de recherche, pour cet indicateur, est le temps nécessaire entre la demande
d’'un document se trouvant en magasin et le moment ou il se trouve disponible pour

l'usager.
Méthode

Pour effectuer ces mesures, soit il faut reporter systématiquement le temps nécessaire
pour chaque demande tout au long de I'année (ce qui permet d’accélérer le processus
de mesure le moment venu), soit il faut travailler par échantillonnage durant une
semaine « normale »'® de travail. Une derniére solution est de faire appel a un
enquéteur externe qui va, a différents moments de la journée et de la semaine,
demander un titre présent dans les collections en magasin et mesurer le temps
nécessaire a satisfaire sa demande, ceci bien sir sans étre reconnu par les agents

présents au prét.

Pour obtenir le délai médian, insérer les valeurs obtenues dans le tableur d’'une suite
bureautique, appliquer la fonction médiane aux valeurs. La médiane est la valeur que
'on trouve au milieu de I'échantillon si on les place par ordre croissant (50 sur 99),
dans le cas ou l'échantillon est composé d’un nombre pair d’éléments, faire la

105

moyenne des deux données centrales . Le résultat est exprimé en heures ou en

jours ouvrables par demande.
Interprétation des résultats

Un résultat bas est généralement considéré comme bon. Il indique que le systéme mis
en place par la bibliothéque permet de garantir un accés rapide a ses collections.
Evidemment, les résultats peuvent étre influencés par I'affluence au moment de la

demande et par 'emplacement des magasins.

194 Semaine type, ou la bibliotheque est ouverte selon ses horaires habituels, donc

sans jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).

105 .- - , R Lo
La médiane évite de donner trop d’importance aux valeurs extrémes. Ainsi, si une
fois un incident a ralenti significativement le processus, il n’aura pas d’'impact sur la
meédiane, alors que la moyenne pourrait étre fortement influencée.
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Valeurs de référence

Il n'existe pas de valeurs publiées suffisamment significatives pour étre une référence
pour les bibliotheques HES. Beaucoup de paramétres entrent en jeu pour influencer le
résultat. Par contre ce qui ressort de la littérature, c’est que beaucoup de bibliothéques
se fixent des objectifs a atteindre ; par exemple, que 60% des demandes soient
traitées en moins de 25 minutes. Il serait donc possible de I'’envisager soit de maniére
individuelle soit pour 'ensemble du réseau HES en Suisse. Il faudrait ainsi avoir une
valeur pour les bibliotheques possédant des magasins dans I'établissement méme ou

se trouve la bibliothéque, et une autre pour celles possédant des magasins distants.

Sources

- B.1.2.2 (ISO, 2008 : 28)
- C.10 (Poll, Boekhorst, 2007 : 203)

XLVII. Nombre de questions concernant la méthode de classement par

visite
(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [44]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur permet de mesurer si le plan de classement de la bibliothéque et

I'explication qui en est faite permettent a 'usager d’étre autonome dans la bibliothéque.
Définition de I'indicateur

C’est le nombre de questions aux employés de la bibliothéque concernant la méthode

de classement des documents dans la bibliothéque.

Pour cet indicateur, les questions ne doivent concerner que le plan de classement
d’'une maniére ou d’'une autre. Il s’agira principalement, selon toute vraisemblance, des
qguestions portant sur la localisation d’'un exemplaire dont 'usager a la cote ou de
guestions concernant la localisation d’'une matiére spécifique. Sont donc exclues toutes
les questions sur la localisation d’installations (toilettes, photocopieuses, etc.) ainsi que

celles touchant a des références bibliographiques.
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Méthode

Pour se donner une idée précise de cet indicateur, le meilleur moyen est d’effectuer
une mesure par échantillonnage. C’est-a-dire, durant une (ou plusieurs) semaine

106, demander a tous les collaborateurs de la bibliothéque de

d’utilisation « normale »
comptabiliser chaque question de ce type. Une fois la période d’échantillonnage

passée, comptabiliser le total de tous les collaborateurs.

Le nombre de visites correspond a la définition donnée par l'indicateur n°V, donc
également a la donnée B5 des variables de I'eSurvey de I'OFS (OFS, 2009 : 2)

Interprétation des résultats

Un résultat bas est considéré comme bon. Cela signifie que la majorité des usagers
visitant la bibliothéque n’ont pas besoin d’aide pour s’y retrouver. La signalétique (et/ou

la formation) est donc efficace a ce point de vue.

Un résultat trop élevé indique qu’il faudra certainement revoir la signalisation a
lintérieur des locaux, les déplacements n’y étant manifestement pas intuitifs. Cet

indicateur peut étre affiné par I'indicateur n® XLVIII.
Valeurs de référence

Il N’y a malheureusement pas de valeurs de référence pertinentes dans la littérature

pour cet indicateur. Une comparaison entre les bibliotheques HES est fortement

souhaitable.
Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH
XLVIII. Exactitude du rangement

(Indicateur facultatif)

Objectif associé : [44]

1% Semaine type, ou la bibliotheque est ouverte selon ses horaires habituels, donc

sans jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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Finalité de ’'indicateur

Le but de cet indicateur est d’évaluer si 'usager de la bibliothéque peut étre autonome
face au rangement des collections. Cela vient de 'idée qu’un bon plan de classement
et une signalétique adéquate ne permettent pas de retrouver un livre qui ne se trouve

pas a sa place.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du pourcentage de documents enregistrés au catalogue se trouvant

effectivement a leur place exacte dans les rayonnages.

Les documents qui sont en prét ou retirés des collections (équipement, remise en état,

etc.) ne sont pas comptabilisés dans I'’échantillon.

Par emplacement exact, cet indicateur entend qu'un livre se trouvant méme trés

proche de son emplacement est considéré comme mal rangé.
Méthode

Cette mesure doit étre effectuée en dehors des heures d’ouverture de la bibliothéque
pour éviter de comptabiliser des ouvrages en cours de consultation. De méme, il faut
s’assurer que plus aucun document ne soit « a ranger ». Une fois ces précautions
prises, sélectionner un ou plusieurs segment(s) de la bibliotheque et imprimer le
catalogue correspondant a ce segment. Vérifier ensuite dans ce segment I'exactitude
du rangement et comptabiliser tous les documents qui ne sont pas a leur place exacte.
Déduire ensuite ce résultat du total de documents du segment pour obtenir le nombre

de titres se trouvant a leur place.
Plus le segment ou le nombre de segments sera grand, plus la mesure sera précise.

Le calcul a effectuer est la division du nombre de documents correctement rangés par
le total de documents compris dans le segment contrélé. Multiplier le résultat par 100.

Le résultat final est exprimé en pourcent.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon. Cela indique qu’il est généralement

possible a un usager de retrouver par lui-méme un document se trouvant en rayon.

Un résultat faible peut indiquer que le systéme de classement est trop compliqué pour

qgue les usagers puissent remettre les documents en rayon eux-mémes.
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Valeurs de référence

Selon le manuel de I'lIFLA, un résultat de 95% devrait étre atteignable, tout dépendant
évidemment des conditions de consultation et d’utilisation du segment considéré (Poll,
Boekhorst, 2007 : 229). Pour la quinzaine de bibliotheques académiques dont les

valeurs sont reportées dans ce manuel, toutes sauf une ont un taux supérieur a 90%.

Sources

- B.1.2.1 (ISO, 2008 : 26)
- C.13 (Poll, Boekhorst, 2007 : 226)

XLIX. Coit par document acquis

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [45]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer la rapidité d’acquisition et de mise a disposition
des documents en la mettant en rapport avec les colts en personnel pour le

traitement.
Définition de I'indicateur

C’est le colt en personnel généré par I'acquisition de documents divisé par le nombre

de documents traités.

Au terme de cet indicateur, le temps d’acquisition des documents correspond au
nombre de jours ouvrables qui séparent le moment ou le document arrive a la

bibliothéque et celui ou il est mis a la disposition des usagers.

Pour cet indicateur tous les documents sont inclus dans la mesure, y compris les

périodiques et les documents électroniques ou multimédia.

Le colt en personnel comprend ici la proportion du temps passé aux taches

d’acquisition considérée en tant que proportion du salaire.
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Méthode

Effectuer cette mesure durant une semaine d'utilisation « normale »'%’ de la

bibliothéque.

Demander a chaque collaborateur non-bénévole de mesurer en heures le temps qu’il
passe aux taches d’acquisitions (traitement du document aprés son arrivée ; i.e.
réception, catalogage, indexation, équipement, etc.). Pour chaque collaborateur,
convertir ce temps en colt salarial en fonction du salaire de chacun. Additionner

ensuite tous ces colts.

Diviser le total des colts salariaux par le nombre de documents traités durant la

période de mesure. Le résultat final est exprimé en francs par document.
Interprétation des résultats

Un résultat faible est considéré comme bon, sauf si 'essentiel de ce travail est effectué
par des collaborateurs bénévoles. Autrement cela indique que le traitement est fait

rapidement avec I'utilisation d’'un minimum de ressources en personnel.

Si le résultat est élevé, il faudra affiner cette mesure avec celle de l'indicateur n° L.
Cela peut étre di a des problémes de gestion des processus ou des ressources en

personnel.
Valeurs de référence

Les différentes devises a des périodes diverses ainsi que le fait qu’il n’y ait pas eu a
ma connaissance d’études similaires publiées en Suisse, font qu’il est
malheureusement impossible de fournir des valeurs de référence pour cet indicateur.

Un benchmarking pour les bibliotheques HES serait ici extrémement intéressant.

Sources

- Inspiré de C.5 (Poll, Boekhorst, 2007 : 180)3

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

107 Semaine type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc
sans jours fériés. Mais c’est également une semaine ou il n'y a pas d’activités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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L. Temps de préparation des documents

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [45]
Finalité de I'indicateur

Cet indicateur a pour but de mesurer la rapidité d’acquisition en évaluant I'efficacité du

circuit de traitement des documents.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du délai médian en nombre de jours ouvrables entre le moment ou le document

arrive a la bibliothéque et celui ou il est mis a la disposition des usagers.

Les périodiques sont exclus de cette mesure. Une autre mesure peut étre faite pour ce

type de documents.
Méthode

Cette mesure se fait durant une période définie, généralement un mois. Durant cette
période, consigner l'arrivée de tous les documents en notant systématiquement la date
et 'heure d’arrivée. Calculer ensuite le temps nécessaire jusqu’a la mise en rayon de

ces documents.

Pour obtenir le délai médian, insérer les valeurs obtenues dans le tableur d’'une suite
bureautique, appliquer la fonction médiane aux valeurs. La médiane est la valeur que
'on trouve au milieu de I'échantillon si on les place par ordre croissant (50 sur 99),
dans le cas ou l'échantillon est composé d’un nombre pair d’éléments, faire la

108

moyenne des deux données centrales . Le résultat est exprimé en jours ouvrables

par document.
Interprétation des résultats

Un résultat faible est généralement considéré comme bon. Il indique une efficacité
dans le traitement des documents. Cela permet de mettre rapidement a disposition des

usagers les documents, le délai d’attente étant optimisé du cété de la bibliothéque.

108 .- - , R Lo
La médiane évite de donner trop d’importance aux valeurs extrémes. Ainsi, si une
fois un incident a ralenti significativement le processus, il n’aura pas d’'impact sur la
meédiane, alors que la moyenne pourrait étre fortement influencée.
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En cas de résultat élevé, et pour affiner la mesure, chaque étape du traitement peut
étre mesurée de la méme maniére (réception, catalogage, indexation, équipement,

etc.). Ceci permettra de repérer le ou les maillons faibles.
Valeurs de référence

Selon le manuel de I'IFLA, le temps de traitement des documents a passablement
diminué durant ces derniéres années grace a une plus grande automatisation des
processus (Poll, Boekhorst, 2007 : 196). Cela veut dire aussi que les données plus
anciennes que l'on pourrait trouver sur le sujet doivent étre prises avec précaution.
Selon les résultats présentés dans ce méme manuel, pour des mesures faites entre
2000 et 2006, les bibliothéques académiques arrivent généralement a un délai de
traitement pour la plupart des documents allant de 1 a 30 jours avec une tendance

autour de 20-25 jours.

Sources
- B.3.2.2(I1SO, 2008 : 72)
- C.8 (Poll, Boekhorst : 193)
- BC 15 (IVM, 2008 : 4)

LI Vitesse d’acquisition

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [45]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer l'efficacité des fournisseurs a traiter les
commandes de la bibliothéque. Cette donnée impliquant un facteur externe, elle n’a
pas été choisie comme étant obligatoire. Toutefois, elle peut étre trés révélatrice de

dysfonctionnements. Cet indicateur peut étre complété par l'indicateur n® XLIX.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre médian de jours ouvrables entre la date ou la bibliothéque

commande un ouvrage et celle ou le document est regu par la bibliothéque.

Les périodiques sont exclus de cette mesure. Une autre mesure peut étre faite pour ce

type de documents.
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Méthode

Cette mesure se fait durant une période définie, généralement un mois. Durant cette
période, documenter I'envoi de toutes les commandes ainsi que l'arrivée de tous les
documents en notant systématiquement la date et I'heure d’arrivée. Calculer ensuite le

temps nécessaire a cette étape.

Pour obtenir le délai médian, insérer les valeurs obtenues dans le tableur d’'une suite

bureautique, appliquer la fonction médiane aux valeurs. La médiane est la valeur que

'on trouve au milieu de I'échantillon si on les place par ordre croissant (50 sur 99),

dans le cas ou l'échantillon est composé d’'un nombre pair d’éléments, faire la
: 109 . . ,

moyenne des deux données centrales . Le résultat est exprimé en jours ouvrables

par document.

Le résultat final peut ensuite étre différencié en fonction de la provenance

géographique des ouvrages ou en fonction des fournisseurs.
Interprétation des résultats

Un résultat faible est généralement considéré comme bon. Cela indique que le ou les
fournisseurs ont des délais de livraisons raisonnables qui permettent une mise a

disposition rapide des documents.

Au contraire, un résultat faible sera révélateur d’'un manque du c6té du fournisseur,
ceci doit lui étre rapporté. Le cas échéant, changer de fournisseur peut étre une

solution.

Cet indicateur permet éventuellement de comparer les résultats des différents

fournisseurs de la bibliothéque.
Valeurs de référence

La plupart des références données par le manuel de I'lFLA se situent autour d’'un délai
d’environ 20 a 30 jours. Tout va dépendre de la provenance des documents. Il n’y a
malheureusement pas de valeurs connues pour des bibliothéques suisses ou le
marché du livre est spécifique. Un benchmarking pour les bibliotheques HES serait

donc ici extrémement intéressant.

109 .- - , R Lo
La médiane évite de donner trop d’importance aux valeurs extrémes. Ainsi, si une
fois un incident a ralenti significativement le processus, il n’aura pas d’impact sur la
médiane, alors que la moyenne pourrait étre fortement influencée.
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Sources

- C.7 (Poll, Boekhorst, 2007 : 189)

Lll. Pourcentage du temps de travail consacré a la promotion

(Indicateur obligatoire)
Objectif associé : [47]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer le temps que la bibliothéque consacre a la

promotion de ses services.
Définition de I'indicateur

C’est le pourcentage du temps de travail consacré a des activités de promotion des

services de la bibliothéque.

Par activité de promotion, cet indicateur entend toutes les activités effectuées dans le
but de faire connaitre ses services. Cela peut étre par l'intermédiaire de Newsletter, de
communiqués de presse, d’expositions, de lettres d’information, par 'ajout de contenu
sur le site web de la bibliothéque, la création d’affiches, des séances d’information,
'organisation de congrés/symposium par ['établissement etc. Sont exclues les
participations aux congrés réunissant des professionnels de [linformation

documentaire.
Méthode

Durant une période donnée, si possible une année, demander a chaque collaborateur,
bénévole ou non, de mesurer en heures le temps de travail consacré aux activités de

promotion. Additionner ces mesures.

Pour obtenir le temps de travail annuel total des employés de la bibliothéque, il est
possible de se référer a la définition de I'indicateur n° XXVI. Il s’agit de la donnée C10
des variables de I'eSurvey de 'OFS (OFS, 2009 : 3)

Le calcul est la division du temps de travail consacré a la promotion par le temps de
travail total effectué par tous les collaborateurs de la bibliotheéque. Multiplier le résultat

obtenu par 100. Le résultat final est exprimé en pourcent.
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Interprétation des résultats

Un résultat élevé est généralement considéré comme bon. Cela indique que la
bibliothéque effectue suffisamment d’activités de promotion et que [I'échange
d’information permet une promotion efficace ; pour vérifier cela, il faut tout de méme se

référer aux indicateurs de I'objectif [46].
Valeurs de référence

I N’y a malheureusement pas de valeurs de référence dans la littérature pour cet

indicateur. Une comparaison entre les bibliotheques HES est fortement souhaitable.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

LlIll. Nombre mensuel de courriels professionnels destinés aux

utilisateurs par employé

(Indicateur facultatif)
Objectif associé : [48]
Finalité de I'indicateur

Le but de cet indicateur est de donner un apergu de la communication et du dialogue

qui existe entre la bibliothéque et les usagers.
Définition de I'indicateur

Il s’agit du nombre moyen de courriels professionnels envoyés par les collaborateurs

de la bibliothéque a leurs usagers.

Par courriels professionnels, cet indicateur entend tous les courriels ayant pour sujet
un service de la bibliotheque. Cela inclut donc les newsletters, les annonces de
nouveautés, les réponses a des questions d’'usagers, etc. Sont exclus les courriels

envoyés automatiquement et les rappels.

Les usagers sont considérés ici de la méme maniére que pour l'indicateur n° |.
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Méthode

Pendant une période définie d’utilisation « normale » 110

de la bibliotheque, demander
a tous les collaborateurs de consigner scrupuleusement le nombre de courriels
professionnels envoyés a des usagers de la bibliothéque ; cela peut étre fait a l'aide de
'outil de messagerie pour autant qu’il soit possible d’y différencier les envois. Les
envois de masse sont comptés autant de fois qu’il y a de destinataires faisant partie
des usagers. Additionner toutes les valeurs obtenues. Extrapoler la valeur obtenue
durant cette période a une valeur pour un mois. Le résultat final s’exprime en courriels

par mois.
Interprétation des résultats
Un résultat élevé est généralement considéré comme bon.

Cet indicateur ne se veut pas exhaustif, mais il a pour but de donner un apergu de ce
qui est fait dans ce sens. Ainsi un résultat élevé présumera que la communication est
bel et bien établie entre les usagers et la bibliothéque. Pour affiner cette mesure, il est

également possible de compter le nombre de courriels entrants.
Valeurs de référence

I N’y a malheureusement pas de valeurs de référence dans la littérature pour cet

indicateur. Une comparaison entre les bibliotheques HES est fortement souhaitable.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

LIV. Nombre annuel d’implications dans les milieux professionnels de

l'information documentaire

(Indicateur obligatoire)

Objectif associé : [49]

"0 pgriode type, ou la bibliothéque est ouverte selon ses horaires habituels, donc sans
jours féries. Mais c’est également une période ou il n'y a pas dactivités ou
d’événements spéciaux qui se déroulent dans I'établissement de rattachement
(période d’examens, par exemple).
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Finalité de ’'indicateur

Le but de cet indicateur est de mesurer I'implication de la bibliothéque dans le milieu

professionnel.
Définition de l'indicateur

I s'agit du nombre total d’implications de la bibliotheque dans les milieux

professionnels de I'information documentaire.

Par implication, le présent indicateur entend : la publication d’'un article dans l'une des
revues professionnelles, la publication et la distribution de documents de référence
pour le monde professionnel, la participation a un congrés, la participation a une
assemblée générale ou toute autre activité ayant un lien direct avec le monde

professionnel de l'information documentaire.

Par milieu professionnel, pour cet indicateur, est désigné tout congrés, forum,
assemblée générale, publication, revue, etc. de portée régionale, nationale ou

internationale.
Méthode

Chaque implication est comptabilisée comme une unité, dans le cas ou une
manifestation s’étale sur plusieurs jours, chaque journée est comptabilisée comme une

unité.
Le résultat est exprimé en nombre de jours.
Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon, il indique que la bibliothéque participe
activement au milieu professionnel et au développement de la profession. Dans le cas
contraire il est du devoir des professionnels, selon la Directive, de collaborer au moins

aux différents organismes mis en place au niveau national.
Valeurs de référence

Il n’existe malheureusement pas de valeur de référence pour cet indicateur. Une

comparaison entre les bibliotheques HES est fortement souhaitable.

Sources

- Inspiré des exigences de la Directive de la CBH

_  Objectif 1.1 (BAnQ, 2006 : 11)
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7.5.2 Les indicateurs qualitatifs (ou de qualité)

Les indicateurs qualitatifs, au contraire des quantitatifs, n’utilisent pas de données
statistiques pour leur mesure. Il s’agit soit d’indicateurs de qualité devant étre intégrés
a un questionnaire de satisfaction des usagers, soit d’indicateurs destinés aux
responsables de bibliothéques concernant des points trés précis de la gestion de la

bibliothéque qu’il s’agit d’avoir remplis ou non.

Les indicateurs qui suivent nont pas été définis de la méme maniere que les
quantitatifs. En effet, leurs spécificités sont beaucoup moins marquées que pour les
données quantitatives. lls ont été répartis en 3 groupes selon leur méthode de

mesure :

- Ceux qui concernent la satisfaction des usagers, impliquant un

questionnaire auprés des usagers.

- Ceux qui mesurent l'application de points bien précis de la Directive et
auxquels peut répondre par oui ou par non le responsable de la

bibliotheque.

- Ceux qui impliqguent un questionnaire suivi d’'un traitement particulier.

Satisfaction des usagers

Objectifs associés : [3, 4, 9, 10, 11, 12, 14, 22, 23, 29, 30, 32, 35, 36, 38, 39, 44]
Finalité des indicateurs

Ces indicateurs permettent de mesurer la satisfaction des usagers a I'égard de toutes
sortes de services proposés par la bibliotheque. lls sont particulierement utiles dans le
cas ou la réponse a un objectif dépend en grande partie de la demande ou des besoins

de ces usagers.

Ces indicateurs doivent donc étre mesurés en gardant a I'esprit leur finalité premiere

définie dans I'objectif qui leur est associé.

Il est vrai que certains indicateurs peuvent sembler vagues ou trop généraux, c’est
voulu. En effet, pour des indicateurs qualitatifs, les réponses sont subjectives, il s’agit
en général de capter le ressenti des usagers. Des questions trop précises, dans

certains cas, ne permettraient pas cette analyse.

« Les opinions des usagers sont trés subjectives et dépendent de circonstances

individuelles au moment de l'enquéte » (ISO, 2008 : 63).
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Définition des indicateurs

Ces indicateurs sont destinés a faire partie d’'une enquéte de satisfaction du publicm.
Pour chaque objectif, un ou plusieurs indicateurs seront intégrés au questionnaire. Les
usagers évalueront leur degré de satisfaction face a cet indicateur a l'aide de trois

échelles de satisfaction allant de 1 a 9, 1 étant la valeur la plus basse.

Les trois échelles utilisées mesureront :
A. Niveau minimal de service attendu
B. Niveau normal de service attendu
C. Niveau de service observé

Pour ces indicateurs (sauf en ce qui concerne [p]112)

, il est également pertinent de
distinguer les réponses selon la répartition des usagers définie dans lindicateur

quantitatif n° I, de maniére a avoir une analyse aussi fine que possible.

Voici la liste des indicateurs devant étre mesurés par cette méthode et intégrés au
guestionnaire (entre crochets sont indiqués le ou les numéros des objectifs associés a

chaque indicateur, les indicateurs en gras ayant été jugés obligatoires):
a. La bibliothéque répond de maniére générale a vos attentes. [3]

b. La bibliothéque contribue a vous faire progresser dans votre discipline.
[3]
c. La bibliothéque vous rend plus efficace dans votre travail. [3]

d. La bibliothéque fournit un équipement moderne qui vous permet un acces facile

aux informations dont vous avez besoin. [4]

e. Les bases de données en ligne de la bibliothéque sont rapidement accessibles

depuis le site web de la bibliothéque. [9]

f. Des outils de repérage conviviaux vous permettent de trouver par vous-
méme ce que vous cherchez en ligne. [9]

11 . - i . R
Il est important de noter ici que ces indicateurs ne constituent pas une enquéte de
satisfaction « clef en main », mais ils peuvent en faire partie en étant intégrés a
d’autres questions déterminées par la bibliothéque.

12 [p] Pour cet indicateur, la question doit étre posée aux collaborateurs de la

bibliotheque, pas aux usagers.
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g. Les périodiques électroniques en ligne de la bibliotheque sont rapidement

accessibles depuis le site web de la bibliothéque. [10]

h. Les ressources électroniques en ligne de la bibliothéque (autres que les bases
de données et les périodiques électroniques) sont rapidement accessibles

depuis le site web de la bibliothéque. [10]

i. Le site web de la bibliothéque vous permet de repérer ce que vous

recherchez de fagon autonome. [10]

j. Les réponses données par le service de référence en ligne sont

satisfaisantes. [11]

k. Le service de référence en ligne est clairement identifiable depuis le site web de
la bibliotheque. [11]

. Le service de référence sur place offre une réponse fiable a vos

problémes rencontrés dans l'utilisation de la bibliothéque. [12]

m. Le personnel du service de référence est compétent et capable de répondre a

vos questions. [12]

n. Les cours de formation de la bibliothéque vous permettent de mieux utiliser les

outils de recherche et la documentation a votre disposition. [14]

o. La bibliothéque vous aide a développer vos capacités a rechercher

I'information dont vous avez besoin pour votre travail ou vos études. [14]

p. Votre établissement fournit, selon vous, un support informatique de
qualité pour les besoins de la bibliothéque. [22] (Ne concerne que les

collaborateurs de la bibliothéque)

g. De maniére générale, le personnel de la bibliothéque est compétent et capable

de répondre a vos questions. [23]
r. La bibliothéque fournit un espace de travail tranquille. [29]

s. La bibliothéque fournit des espaces communs pour I’étude et le travail en

groupe. [30]

t. La bibliothéque fournit un espace de travail adéquat pour le travail et la

recherche sur le web. [32]
u. Les horaires de la bibliothéque sont suffisamment étendus. [36]

v. Les types de supports de la documentation (DVD, CD, livres, périodiques, livres

audio, etc.) répondent a vos besoins. [38]
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w. La bibliothéque fournit les documents imprimés dont vous avez besoin pour vos

travaux. [39]

X. La bibliothéque fournit les ressources électroniques dont vous avez besoin pour

vos travaux. [39]

y. La bibliothéque fournit les revues électroniques ou papier correspondant a vos
besoins pour vos travaux. [39]

z. Le classement des documents est convivial et vous permet de trouver par
vous-méme ce que vous cherchez. [44]

Méthode

Y

Les indicateurs ci-dessus doivent étre intégrés tels quels a un questionnaire de
satisfaction. Il n’y a pas besoin de les transformer, a moins que des services de la
bibliothéque aient un nom différent de celui mentionné dans l'indicateur (par exemple,
Infodesk pour service de référence). Ces indicateurs ne permettant pas de faire une
enquéte de satisfaction compléte, mais répondant aux impératifs de la Directive, il est
proposé de les intégrer a d’autres questions que la bibliothéque HES souhaiterait

soumettre a ses usagers.

Dans le cas ou un usager ne comprendrait pas certains termes d’'une question, une
explication doit lui étre fournie notamment en la replagant dans le contexte de son
objectif (se référer alors a I'objectif associé a l'indicateur) ; tout doit &étre mis en ceuvre

pour qu’il saisisse le sens de la question.

Les trois échelles de 1 a 9 doivent étre inscrites a co6té ou en dessous de la question,
ce n'est pas a l'usager d’inscrire la note manuellement. Cela lui permettra d’avoir sous
les yeux de véritables échelles graduées qui seront plus faciles, pour certains, a

associer a un service.

A c6té de chaque échelle, doit figurer une case permettant la « non-réponse » du type
«Je ne sais pas» afin d’éviter que les usagers ne connaissant pas le service
mentionné se sentent obligés d’y répondre. Car dans ce cas, les valeurs seraient

faussées.

Pour chaque question et pour chaque type d’'usagers, faire la moyenne des résultats
obtenus en divisant la somme des valeurs données a chaque question par le nombre

de personnes y ayant répondu.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 145



Interprétation des résultats

Pour chaque question, un résultat élevé est généralement considéré comme bon. La
valeur de I'échelle C doit étre située entre celle de A et celle de B, et plutdt proche de
B.

Il indique le degré de satisfaction des usagers correspondant au service évalué par la
question. Tous les indicateurs se rapportant a un objectif associé, il est important

d’interpréter les résultats a la lumiére de cet objectif.

Malgré la subjectivité de ces résultats, la satisfaction des usagers est essentielle au

bon fonctionnement du service et pour répondre aux exigences de la Directive.

Sources

- B.2.4.2 (ISO, 2008 : 61)
- B.2 (Poll, Boekhorst, 2008 : 105)
- Inspiré de LibQUAL+ (ARL, 2009)

Application de points précis de Ila Directive

Objectifs associés : [5, 6, 15, 16, 18, 19, 20, 23, 26, 33, 35, 40, 41, 43, 48, 50, 51]
Finalité des indicateurs

Ces indicateurs sont directement inspirés de la Directive (CBH, 2008), d’ou le fait
gu'aucune autre source ne soit indiquée. Dans la plupart des cas, s’agissant
d’exigences extrémement précises contenues dans le texte, il aurait donc été inutile de
chercher ou de créer des indicateurs quantitatifs ou qualitatifs qui n’auraient été que la
cause d’'une perte de temps pour les bibliothécaires. Ces indicateurs ont donc comme
seul but de vérifier un certain nombre de points précis exigés dans divers chapitres de
la Directive pour répondre aux objectifs. Ce sont majoritairement des objectifs de

gestion dont la CBH a jugé important qu’ils soient remplis.
Définition de la mesure et méthode

Ces indicateurs sont destinés uniquement a la personne responsable de la
bibliothéque, ils se présentent sous la forme d’affirmations auxquelles la bibliothéque
peut répondre par oui ou par non. Il est proposé que le responsable y réponde une fois
par année. Ce sont des indicateurs qui n’affectent pas directement le service au public,

il serait donc inutile de les ajouter a un questionnaire de satisfaction des usagers. Le
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responsable de la bibliothéque est prié d’y répondre le plus objectivement possible, en
s’aidant des précisions apportées sous chaque indicateur. De plus, par souci de
précision, il est proposé qu’un collaborateur connaissant trés bien la bibliothéque relise

les réponses et en discute le cas échéant avec son responsable.

La réponse donnée a ces indicateurs est donc soit « Oui » soit « Non », il n’y a pas de
valeur intermédiaire. Les indicateurs listés ci-dessous sont donc soit complétement
remplis, soit ils ne le sont pas. Dans le cas ou un indicateur n’est que partiellement
rempli, la réponse sera « Non », méme s'il est sur le point de I'étre. Le but étant de
fournir a la CBH une « photographie » de la situation a un moment T dans les

bibliothéques HES suisses.

Voici la liste des indicateurs devant étre mesurés par cette méthode ; des précisions
sont parfois ajoutées sous lindicateur (entre crochets est indiqué le numéro de
'objectif associé a chaque indicateur, les indicateurs en gras ont été jugés

obligatoires):
aa. La bibliothéque posséde un catalogue en ligne accessible 24/7. [5]

Le catalogue doit étre disponible sur Internet pendant toute 'année. Ne
sont tolérées que des coupures occasionnelles dues a la maintenance

informatique.

bb. La bibliothéque posséde un catalogue faisant partie de l'un des
catalogues IDS ou de RERO. [6]

cc. La bibliothéque a un responsable nommé a la formation des usagers.
[13]

Dans le cas ou plusieurs personnes ont la responsabilité de la
formation, il conviendra d’en nommer un qui coordonnera tout ce qui la
concerne. Pour répondre affirmativement, la bibliotheque ne doit avoir

gu’un seul responsable, qui peut évidemment étre secondé.
dd. La formation est intégrée au cursus de tous les étudiants. [15]

Dans ce cas, si une partie des étudiants n’a pas de formation intégrée

a leur cursus, la réponse est « Non ».

ee. Existence d’'un document ou d’une procédure formalisant I'annonce de

toute nouvelle publication a la bibliotheéque de I'établissement. [16]
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Il peut s’agir d’'un document type ou d’'une consigne obligeant tous les
collaborateurs a signaler la parution d’un article ou d’un livre dont ils

sont auteurs ou co-auteurs.

ff. Existence d’un accord écrit concernant I’archivage des travaux de

bachelor et master. [18]

Il s’agit d’'un document ou d’une directive, provenant de la direction de
I'établissement et destiné a la bibliotheque, qui établit de maniere
précise les conditions d’archivage et éventuellement de catalogage des

travaux de bachelor et de master.

gg. Les résultats issus des indicateurs sont les mémes d’une succursale
a Pautre. [19] (uniquement dans le cas ou un établissement a plusieurs

bibliothéques organisées en réseau interne)

Pour cet indicateur, il s’agit de vérifier la cohérence de l'offre d’'une
bibliothéque en réseau. |l est considéré que si toutes les succursales du
réseau répondent de la méme maniére aux indicateurs liés a la
Directive, alors la cohérence est assurée. Il est évident que certains
écarts peuvent étre constatés, le but étant qu'’il n’y ait pas dans une
succursale un obijectif rempli alors que dans une autre il ne l'est pas.

Malgré I'éclatement géographique, les services doivent étre les mémes.

hh. Les objectifs de cette Directive sont remplis par le réseau pris dans
son ensemble. [20] (uniquement dans le cas ou un établissement a

plusieurs bibliothéques organisées en réseau interne)

Pour cet indicateur, il s’agit de s’assurer que méme si le service est
géographiquement éclaté, toutes les missions et tous les objectifs de la

Directive y sont assurés.

ii. La direction de la bibliothéque est assurée par un professionnel de

niveau a ou b. [23]

Les niveaux a et b correspondent a ceux de la Directive (CBH,
2008 : 7).

ii- La bibliothéque se trouve sur un lieu de passage dans

I’établissement. [26]
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kk.

nn.

00.

pp-

qq.

Par lieu de passage, cet indicateur entend un endroit du ou des
batiments devant lequel les personnes fréquentant I'établissement sont

susceptibles de passer trés fréquemment.
La bibliothéque est accessible a tous les usagers. [26]

Il est question ici d’'un accés assuré pour les personnes physiquement

handicapées se déplacant en chaise roulante.
Séparation physique entre front et back-office [33]

Les espaces réservés aux bureaux et aux endroits de repos du
personnel sont isolés physiquement de I'espace public comprenant,

entre autre, le guichet de prét. L'isolement doit étre visuel et sonore.

La bibliothéque posséde les lecteurs correspondant a tous les

supports qui contiennent de I'information a disposition du public. [35]

Autrement dit, tous les documents disponibles a la bibliothéque doivent

étre consultables sur place.
La bibliothéque fait partie d’un consortium. [40]

La bibliotheque fait partie d’'un consortium pour les acquisitions de

licences pour les bases de données et les périodiques électroniques.

Existence d’un document écrit validant, par la direction de

I’établissement, la politique d’acquisition. [41]
La politique d’acquisition doit également faire I'objet d’'un document
écrit.

La bibliothéque utilise une méthode de classement universelle. [43]

Par méthode de classement universelle, on entend ici généralement
soit le classement Dewey ou la Classification décimale universelle
(CDU). I peut également s’agir de toutes autres classifications
largement utilisées dans les bibliothéques spécialisées dans les mémes

domaines.

La bibliothéque participe régulierement a des séances avec les

directions administratives et pédagogiques de I’établissement. [48]

Cet indicateur implique une participation active a la vie administrative et
pédagogique de [I'établissement. La notion de régularité reste

volontairement vague ici. Cela dépend de l'organisation interne de
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I'établissement. Au sens de cet indicateur, la participation est jugée
réguliere lorsque la bibliotheque est présente aux séances ayant un
impact direct ou indirect sur son fonctionnement. Elle ne doit pas rester
un service isolé au sein de I'établissement mais bel et bien une entité
ayant son mot a dire sur le fonctionnement de I'établissement. Cet

indicateur dépend donc du jugement du responsable de la bibliothéque.

rr. La bibliothéeque se soumet de maniére réguliére a des évaluations de

la qualité de son service. [50]

La question est de savoir si la bibliotheque, outre les données
statistiques fournies a 'OFS, effectue périodiquement des évaluations
de la qualité de ses services auprés de ses usagers. Il ne s’agit donc
pas ici de la fréquence a laquelle ces évaluations sont faites, mais bien
de la régularité qui montre la volonté de satisfaire au maximum les
attentes de ses usagers. Les indicateurs qualitatifs faisant partie de ce
rapport, s’ils sont mesurés régulierement, peuvent étre considérés

comme des évaluations de la qualité des services.

Des décisions sont prises en fonction de ces contréles. [51]

Cette exigence sera remplie si les « contréles qualité » tels que décrits
dans [lindicateur [rr] débouchent effectivement sur des décisions
concernant le fonctionnement de la bibliothéque. Autrement dit, y a-t-il
déja eu une décision prise dans la bibliothéque suite au résultat d’'une

enquéte qualité auprés des usagers ? Si la réponse est positive, le

résultat pour cet indicateur est « Oui ».

Interprétation des résultats

Pour remplir les exigences de la Directive de la CBH, toutes les réponses a ces

indicateurs doivent étre positives.

Il est évident que certaines de ces exigences peuvent étre trés difficiles a satisfaire,

notamment celles concernant les locaux, le but étant que les bibliothécaires fassent

tout leur possible pour que la situation aille dans le sens de la Directive.
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Indicateurs qualitatifs nécessitant un traitement statistique

Finalité des indicateurs

Ces deux indicateurs sont assez particuliers dans le sens ou ils mélent un jugement de
valeur de type qualitatif a un traitement statistique. lls ont donc un statut hybride, c’est
pourquoi il a été décidé de les traiter séparément des autres indicateurs de satisfaction
des usagers, mais la finalité reste la méme que pour les indicateurs de satisfaction des

usagers [a — Zz] traités plus haut.

tt. Pourcentage des usagers répondant « Pas suffisamment d’aide ».

Objectif associé : [12]

Définition de I'indicateur

I s’agit du pourcentage des usagers ayant répondu « Non, pas
suffisamment d’aide » a la question « Avez-vous regu suffisamment d’aide
lors de votre derniére question au service de référence sur place? » par

rapport au total des usagers ayant répondu a la question.

Pour cette question, quatre possibilités de réponses sont offertes :
- Oui, suffisamment d’aide

- Partiellement

- Non, pas suffisamment d’aide

- Je n’ai jamais utilisé le service de référence
Méthode

La question de cet indicateur peut étre jointe sans modification a un
questionnaire a celles concernant la satisfaction des usagers détaillées

plus haut.

Une fois les réponses récoltées, comptabiliser le nombre de répondants
ayant coché la réponse « Non, pas suffisamment d’aide » pour chaque
catégorie d’usagers (voir indicateur quantitatif n°® ). Diviser ce nombre par
le nombre total de personnes ayant répondu a cette question dans chaque
catégorie. Multiplier le résultat par 100. Le résultat final est exprimé en

pourcent.
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Interprétation des résultats

Un résultat faible est considéré comme bon. Il indique que le service de
référence est efficace et fiable. La méme constatation de subjectivité des
résultats est faite pour cet indicateur et pour ceux de satisfaction des
usagers [a — z]. Cet indicateur doit étre affiné par les réponses aux autres

indicateurs qualitatifs et quantitatifs de cet objectif.

uu. Pourcentage des usagers ayant appris au moins deux nouvelles

sources

Objectif associé : [12, 14], obligatoire pour [12]

Définition de I'indicateur

Il s’agit du pourcentage des usagers ayant répondu « Deux ou plus » a la

question :

- [12] « Lors de votre derniére question au service de référence sur place,
combien de nouvelles sources bibliographiques avez-vous

découvertes ?»

ou

- [14] « Lors de votre derniére séance de formation, combien de

nouvelles sources bibliographiques avez-vous découvertes ?»

Pour cette question, quatre possibilités de réponses sont offertes :

Une seule

Deux ou plus

Aucune

- Je ne peux pas répondre a cette question.
Méthode

La question de cet indicateur peut étre jointe sans modification a un

qguestionnaire concernant la satisfaction des usagers détaillée plus haut.

Une fois les réponses récoltées, comptabiliser le nombre de répondants
ayant coché la réponse « Deux ou plus » pour chaque catégorie d’'usagers

(voir indicateur quantitatif n° I). Diviser ce nombre par le nombre total de
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personnes ayant répondu a cette question dans chaque catégorie.

Multiplier le résultat par 100. Le résultat final est exprimé en pourcent.

Interprétation des résultats

Un résultat élevé est considéré comme bon.
[12] Il indique que le service de référence est efficace et fiable.

[14] Il indique que le programme de formation des usagers permet

d’améliorer la connaissance des sources.

La méme constatation de subjectivité des résultats est faite pour cet
indicateur et pour ceux concernant la satisfaction des usagers [a — z]. Cet
indicateur doit étre affiné par les réponses aux autres indicateurs qualitatifs

et quantitatifs de ces objectifs.

Sources

1. (Novotny, Rimland, 2007)

7.6 Le Benchmarking

« No Library exists in isolation » (Brophy, 2006 : 147)

Comme il a été mentionné dans la revue de la littérature, le benchmarking, qui est issu
du monde économique, est de plus en plus répandu dans le milieu des bibliotheques,

avec des exemples en Suisse et a I'étranger.

Or, lors de la définition de certains indicateurs, il a été dit a plusieurs reprises que
certains résultats mériteraient une mise en perspective avec ceux d’autres institutions
pour vraiment pouvoir les exploiter au maximum. Or, si ce conseil s’applique
particulierement a certains indicateurs, il est aussi vrai pour toute la démarche
d’évaluation. En effet, une évaluation menée dans une bibliotheque et dont les
résultats restent a linterne, pour étre utilisés dans une argumentation ou une
négociation avec l'institution de tutelle, est inutile, et ne portera que rarement ses fruits.
L’intérét du benchmarking est donc d’offrir un panorama complet de la situation en
Suisse, au niveau des HES et d’en tirer les meilleures pratiques. Dans le cas d’un
travail d’évaluation mené a I'’échelle de ce mandat, il est donc vivement recommandé

de mettre sur pied un benchmarking des bibliotheques HES.
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Pour rappel, le benchmarking est un processus de comparaison entre différents
services de méme nature, dans notre cas les bibliotheques HES. Il peut s’appuyer sur
des résultats d’enquétes de performance ou de qualité. Cette comparaison a comme
but de pouvoir tirer les meilleures pratiques parmi les institutions™ " qui participent a ce
processus. Elle a donc un objectif constructif et ne cherche en aucun cas a faire un
classement et a instaurer une sorte de ligue compétitive. Ce n’est pas non plus une
technique d’espionnage, mais bel et bien quelque chose qui s’inscrit dans le long terme
et permet également de montrer différentes tendances dans certains environnements.
Il N’y a aucune chance que cette démarche soit efficace et utile a quelque chose si les

analyses sont pergues comme les résultats d’'une compétition.

La démarche de benchmarking peut étre effectuée a différents niveaux. Soit il s’agit
d’'une simple comparaison des résultats entre les différents partenaires, soit elle peut
faire I'objet d’'une analyse approfondie qui débouche sur des graphiques et des
tableaux indiquant les résultats, les valeurs médianes, des minima, des maxima, des
valeurs souhaitées et un rapport écrit pour chaque indicateur. Dans ce deuxiéme cas,
la coordination doit étre assurée par une organisation faitiére, qui peut étre la CBH
pour les bibliotheques HES. Il serait méme profitable de faire effectuer I'analyse par
une personne externe qui, connaissant la réalité de ce terrain, fournirait un travail
conséquent, lequel pourrait étre utilisé par la suite dans une vision plus stratégique, par
la CBH. On peut encore préciser ici que le benchmarking est un outil qui s’inscrit dans
une vision stratégique a long terme. Il est donc inutile d’en attendre des résultats
immédiats, mais globalement la littérature sur ce sujet s’accorde pour dire qu’en

définitive son impact est positif.

"3 Dans notre cas, les bibliothéques HES.
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8. Conclusion

Si I'on se base sur les objectifs généraux fixés pour ce travail, le bilan du travail est, de
mon point de vue, positif. En effet, il fournit un outil d’évaluation quasi prét a I'emploi

suite a une analyse des pratiques relatées dans la littérature.

Ainsi, jai pu proposer 101 indicateurs adaptés a la situation particuliere des HES
suisses. Ceux-ci permettront, au travers de leur utilisation par les bibliothéques, de les
mesurer face aux exigences de la Directive, et c’était Ia leur but premier. Leur définition
a été, et de loin, la tache la plus compliquée qu’il m’a fallu effectuer, mais elle est
extrémement importante pour la suite des opérations sur le terrain. En effet, sans cela,
la volonté d’avoir une image instantanée de la situation des bibliothéques suisses est

impensable.

Le point central de ce travail aura été la « traduction » de la Directive en objectifs,
c’était le point de départ de la sélection d’indicateurs et il ne fallait ni oublier un aspect,
ni se perdre dans les paragraphes forcément plus politiques que devait contenir ce
document. Un manque a ce niveau-la se serait répercuté sur toute la sélection qui
suivait. Il était indispensable dans cette liste d’objectifs de faire figurer de maniéere

compléte toutes les exigences que la CBH avait indiquées de maniéere explicite ou non.

La définition de valeurs de référence pour chaque indicateur, autre objectif de ce
travail, n'a pu étre réalisée que de maniére partielle, dans le sens ou il était
extrémement difficile de fournir des valeurs a atteindre sans faire une enquéte
approfondie auprés des bibliothéques HES. Il est méme apparu trés clairement que
ces réelles valeurs de référence ne pourront étre définies qu’aprés une premiere
récolte de données avec ces indicateurs. Si je l'avais fait dans ce travail, elles
n‘auraient été qu’une suite de valeurs trés théoriques et probablement éloignées de la
réalité, ce qui aurait constitué une perte de temps, non seulement dans ce mandat
mais également pour le mandant. Les valeurs données sont donc des indications de ce
qui a pu étre constaté dans d’autres cas, souvent différents de celui des HES ; elles

pourront servir de base a I'établissement futur de références.

On peut encore signaler que pour avoir réellement un outil utilisable directement, une
phase de tests aurait été idéale, car méme si les indicateurs proviennent, pour la
majorité, de la littérature et ont donc été éprouvés dans d’autres institutions, il reste

cette incertitude-la qu’il s’agira de lever rapidement.
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Suite a ce travail, il sera important, pour la CBH, de commencer rapidement a mener
des tests avec une sélection de ces indicateurs pour se représenter précisément les
implications en ressources matérielles et humaines qu’ils exigent. Puis, si une
application a grande échelle est décidée, une communication importante auprés des
bibliothécaires devra étre entreprise en paralléle aux diverses mesures, ceci afin de
bien préciser ses buts et d’éviter que chacun utilise les résultats dans ses propres
négociations internes. Ces indicateurs forment un outil qui doit étre utilisé dans une
perspective stratégique globale et a long terme. Cela implique que les effets de ces
évaluations ne seront pas visibles rapidement mais fourniront la matiére nécessaire a
des décisions constructives pour 'ensemble du réseau HES. C’est dans ce but qu'une
pratique de benchmarking des bibliotheques HES devrait étre mise en place dés les

premiéres mesures.

Pour finir, ce travail aura eu deux grandes qualités a mes yeux : premiérement de me
permettre d’approfondir le cours d’ « évaluation de la performance des SID » suivi
durant ma formation et ainsi de mettre en pratique des notions théoriques ;
deuxiémement de mener un projet pour un mandant d’envergure nationale, dont les
conclusions devraient avoir une importance dans bon nombre de bibliothéques. Cette
perspective a été un élément extrémement motivant pour moi, ce d’autant plus qu’il
m’a été donné de présenter mon travail devant un public important, me permettant

ainsi de nouer des contacts trés intéressants.
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Annexe 1
Données nécessaires pour les indicateurs obligatoires

Ci-dessous, la liste des données qui peuvent étre récoltées tout au long de 'année et
qui sont nécessaires pour le calcul des indicateurs quantitatifs obligatoires. Elle ne
comprend pas les données devant étre récoltées durant des périodes tests. Sont
indiqués entre parenthéses la référence de la donnée de 'OFS (OFS, 2009) et entre

crochets l'indicateur auquel elle se rapporte.

* Nombre d’enseignants dans I'école [I]

* Nombre de chercheurs dans I'école [I]

*  Nombre d’étudiants dans I'école [I]

* Nombre d’autres employés de I'école [I]

* Nombre annuel de préts a des usagers externes [Il]

* Nombre annuel total de préts (G59) [II, XLII]

* Nombre total d’'usagers de la bibliotheque (B4) [IV]

* Nombre total de membres de la population cible [IV, X, XI, XII, XXVI, XXX,
XXXIV, XLI, XLII]

* Total des frais d’acquisitions de documents sur support électronique (E32) [VI]

* Total des frais d’acquisition de documents (E31) [VI, XXI]

* Temps nécessaire pour le traitement complet d’'une demande de prét
interbibliothéque (envoi) [IX]

* Nombre annuel total de demandes de prét interbibliothéque (envoi) [IX]

* Total des accés aux bases de données (G71) [X]

* Total des accés aux périodiques électroniques (G72) [XI]

* Nombre de questions au service de référence sur place [XIl]

* Nombre de questions au service de référence en ligne [XII]

* Liste des titres des publications des membres de I'école [XV]

* Nombre annuel total de documents prétés se trouvant en magasins fermés
[XVI]

* Nombre total de documents empruntables se trouvant en magasins fermés
[XVI]

* Budget de linstitution de rattachement [ XIX]

* Budget de la bibliothéque [XIX]

*  Nombre d’'usages de la bibliothéque [ XX, XLI]

* Total des dépenses courantes (E26) [ XX, XXI]

* Total des dépenses immobilieres (E29) [ XX]

* Niveau de qualification des employés [ XXV]

*  Nombre annuel d’EPT de la bibliotheque (C10) [ XXVI, XXVII]

*  Nombre de jours d’ouverture sur une année (D20) [ XXVII]

*  Nombre de collaborateurs en personne physique, pas EPT [XXIX]

*  Nombre d’heures de formation suivie par les collaborateurs [XXIX]

* Taille de la collection, en nombre de documents physiques [ XXX]

*  Nombre de documents se trouvant en libre accés [ XXX]

* Nombre de place de travail pour le travail individuel [ XXXI]

* Nombre de place de travail pour le travail en groupe [ XXXI]

* Nombre de postes de travail avec accés a Internet [XXXIV]

* Surface publique de la bibliotheque en m? (D16) [XXXV]

e Durée d’ouverture hebdomadaire (D21) [XXXVI, XL]
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* Nombre annuel de visites de la bibliothéque (B5) [ XLVII]

* Nombre de questions concernant le classement [ XLVII]

e Salaire des employés [XLIX]

* Nombre d’heures de travail effectuées pour la promotion du service [LII]

* Nombre annuel d’'implications dans les milieux professionnels régionaux,
nationaux ou internationaux [LIV]
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Annexe 2
Directive pour la bibliotheque HES

(VERSION DEFINITIVE, OCTOBRE 2008)

Contexte général, objectif de la Directive

La bibliotheque HES d’aujourd’hui et de demain est un centre multimédia, un centre

d’information et un lieu de formation.

La mise en place de I'espace européen de I'enseignement supérieur qui découle de la
Déclaration de Bologne, signée par la Suisse, a deux conséquences majeures sur les
bibliothéques HES :

a. La part de travail personnel nettement plus significative, attendue des
étudiants116, a pour effet que la bibliotheque HES acquiert une importance de
plus en plus grande, en tant que centre de ressources informationnelles, d’'une
part, que centre de compétences en matiére de formation a la recherche
documentaire, d’autre part ;

b. L’introduction des masters, quant a elle, nécessite l'utilisation de ressources

informationnelles d’'une qualité scientifique irréprochable, de méme que des
compétences élevées parmi le personnel des bibliothéques HES.

En outre, les bibliotheques HES, en leur qualité d’infrastructures de soutien a
'enseignement et a la recherche appliquée, représentent un élément déterminant dans
la procédure d’accréditation des écoles par la Confédération. Elles offrent des
prestations de qualité au corps professoral et aux étudiants. Il est également
souhaitable que les services proposés par les bibliotheques HES soient harmonisés,
tout en tenant compte des spécificités propres a chaque filiere, a chaque

établissement, a chaque HES.

La Commission spécialisée des bibliotheques HES propose par conséquent une
Directive, a 'usage des HES ; cette Directive est un document officiel entériné par la
KFH, faisant partie des « Recommandations de la KFH'’ », qui est valable pour les
sept Hautes écoles spécialisées. De concert avec ses compléments, un tel instrument

a pour objectifs :

"® Dans ce document, toute désignation de personne, de statut et de fonction vise
indifferemment 'lhomme ou la femme

17 http://www.kfh.ch/ section « Recommandations de la KFH »

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 163



Annexe 2

De permettre une évaluation de la qualité des services et des infrastructures offerts ;

* De permettre a chaque bibliotheque HES de mesurer I'écart qui la sépare des
exigences a remplir, afin d’envisager les moyens a mettre en ceuvre pour
atteindre les objectifs fixés ;

* De réduire, ce faisant, les écarts qui existent entre les bibliotheques HES, en
matiere de prestations et d’infrastructures documentaires offertes aux usagers ;

* De proposer les critéres d’évaluation propres aux bibliotheques HES, a mettre
en ceuvre de fagon réguliere et en particulier lors des procédures
d’accréditation des écoles par la Confédération.

La présente Directive est complétée par des indicateurs permettant de mesurer

I'efficacité des bibliotheques HES (gestion de la qualité) :

1. Indicateurs de performance bibliothéconomique ;
2. Indicateurs qualité

3. Indicateurs liés au pilotage des enjeux stratégiques”s.

Références

La présente Directive prend appui sur quatre documents principaux :

. INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS.
Normes pour les bibliotheques universitaires. The Hague : IFLA Section of University
Libraries, 1986. P. 17-22 (version frangaise)

. KFH, Commission spécialisée des bibliotheques. Projet d’'une structure pour des
directives pour b/b//otheques de HES. Berne: CSHES, Commission spécialisée des
bibliotheques, 2007. 4 p

. VAJ, Daniela. Les b/b//otheques de la Haute Ecole spécialisée de Suisse occidentale
(HES-SO) : évaluation et recommandations en vue de 'amélioration des services offerts.
Genéve : Haute Ecole de gestion, Département Information et documentation, 2000. 67
p. + annexes’

. ZURCHER HOCHSCHULE WINTERTHUR Policy fiir die Hochschulbibliothek ZHW.
Version 1.0. Zurich : ZHW, 2006. 4 p

"8 | '¢laboration de ces indicateurs sera effectuée par la CBH, une fois la présente
Directive validée officiellement par la KFH

"% Document de travail rédigé par M. Copetti et U. Greiner, au tout début des réflexions
en la matiere

20 Cette étude a été réalisée en 2000 par la filiére Information documentaire (nom
actuel) de la Haute Ecole de gestion de Genéve, sur mandat de la HES-SO. Elle
propose des directives qui sont le fruit d'une comparaison entre la situation des
bibliotheques de la HES-SO en 2000 et les données relatives aux bibliotheéques
universitaires suisses et européennes. En outre, les indications fournies par la
littérature spécialisée et les normes existant au niveau international ont également
été analysées de fagon détaillée

2! Document élaboré par Hanspeter QUENZER le 5.4.2005 et modifié le 31.1.2006 ; il
est signé par le recteur et le directeur administratif de la ZHW
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Missions

Contexte

La mission de la bibliotheque HES s’inscrit dans la stratégie et le processus qualité de

la KFH, de la HES dont elle fait partie et de I'école a laquelle elle appartient. La

bibliotheque HES souscrit donc totalement a la mission et a l'orientation stratégique

des HES, telles que définies dans le document intitulé « Stratégie de la KFH, 2007-
2012 » :

1 Mission

1. Les HES permettent a une part élargie de la population d’acquérir une
formation dans une haute école et soutiennent ainsi le développement de la
société, de I'économie et de la culture.

2. L’enseignement et la recherche des HES sont orientés vers des champs
professionnels et la pratique.

3. Les HES font partie du systeme suisse de I'enseignement supérieur et de
I'espace européen des hautes écoles et de la recherche.

2 Orientation stratégique des domaines d’activité des HES

4. Les HES couvrent différents domaines de spécialisation et mettent a profit
'interdisciplinarité dans I'enseignement et la recherche.

5. Les HES dispensent une formation orientée vers I'application pratique et
mettent sur le marché du travail des professionnel-les et des cadres tres
qualifiés. Leur formation supérieure est basée sur I'apprentissage avec
maturité professionnelle, la maturité gymnasiale ou professionnelle associée
a d’autres qualifications professionnelles acquises en complément.

6. La recherche réalisée dans les HES est un maillon important de la chaine
de l'innovation, elle met a jour et renforce la dimension scientifique de
I’enseignement dispenseé.

7. Dans leurs offres et leurs réglementations, les HES tiennent compte des
cultures et réalités spécifiques aux différents domaines.

8. Les HES mettent leur expertise et leur savoir-faire a la disposition de la
société, de I'économie et de la culture sous la forme de prestations de
services.

Mission de la bibliotheque HES

La bibliotheque HES est une bibliotheque scientifique, composante essentielle des

infrastructures mises a disposition des professeurs, chercheurs et étudiants

principalement, dont elle satisfait les besoins en matiére d’accés a I'information.
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Elle a pour mandat

. De sélectionner, d’acquérir, de gérer, de conserver des collections de documents
sur différents supports et diverses ressources informationnelles ;

. De fournir un accés a des ressources informationnelles externes, en ligne en
particulier ;

. D’assurer, de faciliter la mise a disposition de ces collections et l'accés a ces
ressources, au moyen d’instruments adéquats ;

. D’accueillir, d’informer, d’orienter et d’assister les usagers dans leurs recherches
d’information ;

. D’assurer la formation des usagers a la recherche documentaire, en particulier a
I'emploi des technologies permettant 'accés a I'information ;

. De favoriser la diffusion de l'information, tout particuliérement en accroissant

I'utilisation de ces documents et ressources au moyen d’activités de promotion et
en coopérant avec d’autres bibliothéques qui concourent aux mémes objectifs

dans le but de

. Fournir a ses usagers des ressources informationnelles et des prestations qui
enrichissent les processus d’acquisition des connaissances et stimulent la
recherche appliquée, afin de soutenir activement I'enseignement, I'autoformation
et la recherche ;

. Faire de la bibliotheque HES un centre de compétences et un lieu d’activité
dynamiques, assurant la fourniture de ressources informationnelles pertinentes
qui stimulent I'innovation scientifique et artistique, tout en assurant la diffusion de
cette derniére.

Usagers

La bibliothéque HES travaille en réseau et inscrit ses activités dans une logique de
coopération ; les publics auxquels elle a affaire sont dés lors trés larges et diversifiés.
Néanmoins, I'offre de la bibliothéque HES est définie par rapport aux besoins de
I'établissement qui I'abrite : elle s’adresse prioritairement aux usagers institutionnels

gue sont les professeurs ou chargés de cours, les chercheurs et les étudiants :

Besoins du corps professoral (enseignement, prestations)

. Accéder a I'information relative a ses domaines de compétences, pour concevoir,
développer et innover en matiere d’enseignement, tout particulierement en
matiere d’enseignement a distance ;

. Disposer d’'un centre de compétences dans le domaine de la formation a la
recherche documentaire ;
. Disposer de ressources informationnelles spécialisées lui permettant de se tenir

au courant de l'actualité dans ses domaines de compétences, afin de pouvoir
fournir des prestations de qualité aux tiers (mandats, formation continue) et de
développer des contacts avec les milieux professionnels et économiques.

Besoins du chercheur

. Accéder a I'information relative a ses domaines de compétences, pour concevoir,
développer et innover en matiére de recherche appliquée ;
. Disposer de ressources informationnelles spécialisées fiables et actualisées, afin

de réaliser des travaux de recherche appliquée dans des conditions optimales.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 166



Annexe 2

Besoins de I'étudiant

* Accéder rapidement aux documents de référence pour ses cours ;

* Disposer de ressources informationnelles spécialisées qui le soutiennent dans
I'élaboration de ses travaux personnels, de ses travaux de bachelor ou de master;

* Disposer de ressources informationnelles spécialisées lui permettant de
compléter sa formation ;

* Disposer d’'un centre de compétences dans le domaine de la formation a la
recherche documentaire ;

* Disposer d'un lieu d’étude optimal, bénéficiant d’'une bonne infrastructure.

La bibliotheque HES peut également fournir une offre adaptée au corps professoral et
aux étudiants d’autres établissements d’enseignement supérieur, aux entreprises des
secteurs public et privé, aux associations ou groupes professionnels actifs au plan local

ou régional ; le cas échéant, ces prestations peuvent faire I'objet d’'un contrat.
Services

L’acces a l'information et la mise a disposition des ressources informationnelles en
fonction des besoins des usagers constituent des obijectifs prioritaires. La bibliothéque
HES propose une offre en tous points conforme a sa mission, telle que définie plus

haut.

La bibliothéque HES est informatisée au moyen de tous les logiciels documentaires
appropriés. Elle tire parti du développement des technologies d’accés a l'information,

par exemple des caractéristiques du web 2.0.

Elle veille tout particulierement a offrir a ses usagers des services a valeur ajoutée, en
particulier un accés adapté aux ressources informationnelles en ligne, un service de

référence et un programme de formation des usagers.
Catalogue

Un catalogue accessible en ligne et a distance est mis a disposition de tous les

usagers, en particulier par l'intermédiaire du web.

Le catalogue correspond aux standards internationaux en la matiere et permet des
recherches selon de multiples critéres. Chaque fois que cela s’avére possible, il fournit

un acces en texte intégral aux ressources informationnelles de nature électronique.

Les collections et les ressources informationnelles de la bibliotheque HES sont partie

intégrante de I'un des deux catalogues collectifs suisses (RERO ou IDS/NEBIS).
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Prét interbibliotheque

La bibliothéque HES développe un service de prét interbibliothéque performant, afin

d’optimiser I'utilisation des ressources informationnelles sur une large échelle.
Acceés aux ressources informationnelles en ligne

La bibliotheque HES facilite 'emploi de ce type d’information en développant un accés
au web, organisé et structuré en fonction des besoins des usagers. L’objectif est avant
tout de diriger les usagers vers des ressources informationnelles en ligne fiables du

point de vue scientifique.

La bibliotheque HES offre une collection, sélective et fiable, de liens établis de maniére

structurée.
Service de référence

Un service de référence qualifie, a la fois virtuel et proposé sur place, fournit aux
usagers institutionnels des prestations individualisées en matiere de recherche
d’information. Il peut également s’adresser a des usagers externes, moyennant des
tarifs selon les prix du marché, établis en accord avec la direction de I'établissement

concerné.

Le service de référence permet d’identifier et de localiser des ressources
informationnelles par des méthodes de recherche efficaces. Il crée des outils et
élabore des produits documentaires spécifiques, afin d’aider les usagers dans leur
travail : une place importante est donnée a ceux qui facilitent leur orientation parmi les
ressources informationnelles en ligne, en particulier celles qui sont accessibles a partir

de leur poste de travail personnel.
Formation des usagers

La bibliothéque HES a une mission pédagogique, en particulier en ce qui concerne la
méthodologie documentaire, laquelle comprend I'aptitude a utiliser une bibliotheque, la
faculté d’élaborer une bibliographie et la capacité a employer des outils de recherche
documentaire multiples. La bibliothéque HES dispose d’'un responsable de la formation

des usagers. Le personnel est formé a cet effet de maniére continue.

La bibliotheque HES met sur pied un programme de formation a la recherche
documentaire destiné a ses différentes catégories d’usagers, en particulier au corps
professoral, de fagon a les rendre suffisamment autonomes. La formation est axée sur

les modes d’utilisation des outils de recherche et des ressources informationnelles et
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moins sur leur contenu. Elle fait partie intégrante du programme d’études de chaque

étudiant.
Publication

La bibliotheque HES doit étre informée de toute publication émanant des membres de
son école. L’accés a l'information scientifique produite par le corps professoral et les

chercheurs doit étre assuré par la bibliothéeque HES.

Le réle de la bibliotheque HES en matiére d’archivage des travaux de bachelor et de

master doit étre défini avec la direction de I'école.

La bibliotheque HES met a disposition de I'école son savoir-faire en matiere de
structuration et d’organisation de linformation, pour exploiter et mettre en valeur

I'information scientifique.

Movyens et infrastructures

Organisation générale

La bibliothéque HES peut prendre la forme d’une bibliothéque centrale répondant aux
besoins de ses usagers regroupés sur un campus ou celle d’'un réseau de
bibliothéques décentralisées. Dans ce dernier cas, la nécessité d’'une coordination
centrale est avérée, afin de veiller en permanence a la cohérence de l'offre et a la

complémentarité des services proposés.
Ressources financieres

La bibliotheque HES dispose des ressources financiéres nécessaires pour remplir sa

mission avec vitalité, efficacité et efficience.

L’établissement dont elle dépend met a sa disposition les moyens financiers ordinaires
et extraordinaires dont elle a besoin pour pouvoir développer ses collections et donner
acces a des ressources informationnelles externes, recruter et retenir un personnel
qualifié, ainsi qu’offrir des services et infrastructures adaptés aux besoins évolutifs de

ses usagers. Il lui offre également un support informatique de qualité.
Personnel

Pour atteindre ses objectifs et garantir la qualité des services offerts, la bibliotheéque

HES dispose des moyens adéquats en termes de personnel.
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Chaque bibliothéque HES détermine ses besoins en matiére de qualification du
personnel, en fonction des spécificités de son établissement, de la nature et de la
guantité des ressources informationnelles mises a disposition ainsi que du degré de

spécialisation des services qu’elle offre.

Dans tous les cas, le personnel d’'une bibliotheque HES posséde des qualifications
professionnelles acquises au travers d’'une formation en information documentaire
ddment reconnue :

a. Niveau Certificat fédéral de capacité d’Agent-e en information documentaire ;
b. Niveau Bachelor HES de Spécialiste en information documentaire ;

c. Niveau Bachelor HES ou universitaire proche des domaines de spécialisation

de I'établissement, complété par une formation de type master ou postgrade en

information documentaire'?2.

La direction d’'une bibliotheque HES est assumée par un professionnel de niveau b ou

C.

Le personnel qualifié peut étre secondé, pour des taches courantes non spécifiques ou
de nature administrative, par des employés, stagiaires ou étudiants non titulaires d’une

formation en information documentaire.

Afin de garantir la qualité des services offerts, I'établissement - respectivement la HES
dont il fait partie - maintiennent a un haut niveau de qualification le personnel de la
bibliothéque, grace a une politique de formation continue, adaptée aux besoins dans

un contexte hautement évolutif.

Au niveau quantitatif, la dotation en personnel est étroitement liée au nombre
d'usagers, au budget d’acquisition, a la quantité de documents et de ressources
informationnelles mise a disposition, a la nature des services offerts, ainsi qu’aux
projets de développement de la bibliotheque HES ; elle augmente proportionnellement

a I'évolution de ces quatre facteurs.
Locaux

L’espace de la bibliothéque HES facilite 'accés a I'information par toutes les catégories
d'usagers, tout en permettant la gestion et la conservation des collections de

documents.

122 Avec I'expérience acquise et la formation continue suivie depuis 'obtention de leur
diplome, les personnes titulaires d’'un dipldbme ABS/BBS et EBG/ESID sont
formellement considérées comme faisant partie de la catégorie b (niveau HES)
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La bibliotheque HES est située au centre de I'établissement dont elle fait partie ou

occupe une position centralisée si elle dépend de plusieurs établissements.

La bibliotheque HES propose ses collections en libre-accés; elle dispose, en
conséquence, des surfaces nécessaires a la mise en valeur de ses collections. Les
magasins fermés sont réservés a des documents spécifiques a usage et en nombre

restreints.

L’espace répond également au besoin des usagers de disposer d’un lieu d’étude ou
soient réunies les conditions favorables au travail intellectuel, effectué a titre personnel
ou en groupe. La zone de consultation et de travail destinée aux usagers propose des
places équipées d’'une prise électrique et d’'un accés a Internet. L’accés au catalogue
de la bibliothéque HES, ainsi qu’aux ressources informationnelles en ligne, est possible
en tout temps a partir des postes de travail situés dans I'établissement, voire a partir

des postes de travail personnels des usagers.

Le personnel dispose de ses propres bureaux, séparés des locaux accessibles aux

usagers.

La bibliotheque HES dispose de tous les équipements permettant de consulter des
informations conservées sur des supports différents et d’accéder a l'information en

ligne sous toutes ses formes.

Les installations et les équipements mis a disposition du personnel et des usagers

correspondent aux besoins spécifiques d’une bibliothéque.
Heures d’ouverture

La mise a disposition des collections, ressources informationnelles et espaces de
consultation ou de travail, de méme que la nature des services proposés, impliquent

une ouverture de la bibliothéque HES la plus large possible.

Les horaires peuvent varier en fonction des réalités locales, mais la présence de
personnel qualifié durant la plus grande partie des heures d’ouverture est requise. Leur
distribution dans la journée est établie sur la base d’enquétes spécifiques, afin

d’évaluer les besoins des usagers et le taux de fréquentation effectif.
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Ressources informationnelles

Nature

La bibliotheque HES constitue des collections sur différents supports et donne accés a
des ressources informationnelles externes, toutes deux fondées sur les nécessités de
'enseignement et de la recherche appliquée, sur les objectifs spécifiques de
I'établissement ainsi que, plus largement, sur les besoins des usagers. Elle veille
constamment a leur pertinence, de méme qu’elle respecte et fait respecter la

Iégislation sur le droit d’auteur.

En ce qui concerne les ressources informationnelles externes en ligne, un consortium
acquiert des licences d’intérét général et crée des synergies en matiére financiére et

en termes de contenus.
Politique d’acquisition et de développement

La bibliotheque HES définit par écrit sa politique d’acquisition et de développement des

collections et ressources informationnelles, qui est validée par la direction de I'école.
Gestion

La bibliotheque HES veille a la bonne gestion des ressources informationnelles, afin de
permettre a chaque usager d’accéder a l'information de maniére équitable et efficace,

ainsi que d’en disposer le plus rapidement possible lorsqu’il en fait la demande.

La plupart des collections se situe en libre-accés, organisée selon une méthode de
classement universelle largement utilisée, adaptée aux besoins des usagers, ainsi

gu’aux matieres concernées.
Promotion

La bibliotheque HES met en place une politique de promotion des services qu’elle offre

a ses usagers, afin d’optimiser l'utilisation des ressources qui lui sont octroyées.

Elle développe des échanges d’information au moyen d’instruments de diffusion
pertinents et capables de mettre en valeur les ressources informationnelles dont elle
dispose et auxquelles elle donne accés : présence active sur le web, expositions
thématiques, participation active a des congrés, publication dans des revues

spécialisées, rencontres avec les milieux professionnels.
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Coopération

Pour assumer son rble auprés de ses usagers, la bibliotheque HES est en dialogue
permanent avec le corps professoral, les chercheurs et les étudiants. Elle est en

contact étroit avec les directions pédagogique et administrative de son établissement.

Chaque HES est représentée dans la Commission spécialisée des bibliotheques de la
KFH ; chaque représentant réunit les responsables des bibliothéques de sa HES a

intervalles réguliers.

Dans le but de renforcer la collaboration aux niveaux régional, national et international,
la bibliothéque HES participe activement a des réseaux collectifs suisses, tels que la
Conférence des bibliothéques universitaires suisses. Elle s’efforce également de
développer les contacts et les échanges avec d’autres réseaux, dans une perspective

de collaboration multidisciplinaire.

La bibliotheque HES tire profit de ces différentes formes de coopération, grace aux
synergies ainsi créées, lesquelles bénéficient directement a I'enseignement et a la

recherche.

Controle de la qualité

La bibliothéque HES fait I'objet d’'un contréle de qualité régulier. Il est basé sur des
indicateurs de performance de base et des indicateurs de performance stratégiques
spécifiques a une bibliothéque de cette nature. Ces indicateurs de performance sont
articulés en fonction de la Statistique suisse des bibliothéques, produite par I'Office

fédéral de la statistique.

Au nom de la Commission spécialisée des bibliotheques HES de la KFH (CBH):

Michel Gorin, Elisabeth Miller, Hanspeter Quenzer
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Réponses au courriel envoyé aux bibliothécaires HES
et universitaires

Courriel envoyé

Bonjour,

Je suis étudiant de troisieme année en Information documentaire a la Haute Ecole de
gestion de Genéve et je réalise, sous la supervision de Michel Gorin, mon Travail de
Bachelor sous la forme d’'un mandat pour la Commission des bibliotheques de la KFH.
Ce mandat consiste en la détermination d’indicateurs de performance et de qualité se
basant sur la Recommandation pour la bibliotheque HES qui vient d’étre soumise a la
KFH.

Pour mener a bien la mise en contexte de ce travail, jaurais juste besoin que vous
répondiez a une question :

- Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une
bibliothéque HES et une bibliothéque universitaire, en termes

- De missions/mandat ?

- De services proposés ?

- De gestion au quotidien ?

- Sioui, la(les)quelle(s) et pourquoi ?

Toute réponse, méme courte, me serait d’'une grande aide. Pourriez-vous me répondre
le plus vite possible (avant le vendredi 9 avril) a [l'adresse suivante:
christophe.bezencon@etu.hesge.ch

En vous remerciant de votre aide, veuillez recevoir mes meilleures salutations

Christophe Bezengon, étudiant ID3B, Haute Ecole de Gestion — Genéeve, Filiere
Information documentaire

Réponses de la part des bibliothécaires HES (rendues

anonymes)

Bonjour,

Pour répondre a votre question pour votre travail de bachelor, je dirais qu’il n’y a pas
de grande différence entre une bibliotheque HES et une bibliothéque universitaire. Les
missions, les services et la gestion sont les mémes. Je reléverais juste le fait
gu’actuellement les bibliothéques universitaires ont peut-étre des services plus étendus
et plus performants car leur fonctionnement en tant que tel est plus ancien et plus
développé (ressources matérielles, humaines et financiéres plus importantes).

Bon courage pour votre travail !

Avec mes meilleures salutations
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Bonjour,

Quelle excellente question ! Bien entendu, il n'y a pas de réponse absolue.
Officiellement la réponse est "Non, il n'y a aucune différence", mais dans la réalité ce
serait plutét "Non, les Infothéques sont des bibliothéques allégées".

Je vais vous répondre a la suite de vos questions :

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque
HES et une bibliothéque universitaire, en termes

De missions/mandat ?

En théorie, les 2 institutions (I'Université et les HES) proposent le méme type de
diplébmes (bachelor et, certificats, master, etc.). Selon cette logique les missions des
bibliothéques Unige et des Infothéques HES devraient étre les mémes.

C'est un peu tét pour m'avancer (et je suis depuis peu de temps en HES), mais
jimagine que les collections en Infotheque demanderaient plus de travail en
acquisitions et en gestion des collections. En fait, elles doivent proposer des collections
théoriques d'une qualit¢ du méme niveau qu'en université, tout en proposant
également des extensions "pratiques”.

De services proposés ?

La réponse se situerait dans la continuité de ma réponse précédente. En matiére de
service, les Infothéques doivent également matérialiser I'extension pratique
des collections a travers des services supplémentaires plutdt orienté "centre de
documentation" en proposant plus de documentation techniques, plus d'abonnements
de périodiques et plus de catalogue de fournisseurs des matiéres enseignées.

Bien entendu selon les matiéres enseignées cette partie "documentation" est plus ou
moins importante.

En fait, comme je suis en train d'organiser la nouvelle infothéque [l je compte
bien disposer d'un poste de bibliothécaire spécialisé qui serait chargé de la
documentation.

De gestion au quotidien ? Si oui, la(les)quelle(s) et pourquoi ?

Iy a une différence majeure et quotidienne d'un écart entre les bibliotheques
universitaires et les Infotheques HES : limportance du personnel et les classes de
salaires.

En université, la personne responsable a un titre de "chef" (je crois), alors qu'en HES -
pour les mémes responsabilités donc - le responsable est uniquement "responsable
BDA". Malheureusement, cela se répercute en crescendo sur I'ensemble des équipes.
Un bibliothécaire responsable, ne peut avoir sous sa charge d'autres bibliothécaires
responsables et il n'est possible de disposer que d'un seul BDA spécialisé par
Infothéque et ainsi de suite.

Ensuite, nous sommes beaucoup plus dans la spéculation, j'ai déja entendu a
plusieurs reprises que les infotheéques doivent avoir un effectif plein temps a 2,8
personnes (280 %), mais je n'ai malheureusement aucun document qui permet de la
démontrer. Pour ce point, vous devriez aller en discuter avec le service des
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Ressources humaines de I'Etat. Les réponses que vous obtiendriez ne manqueront
pas de concerner plusieurs personnes.

Il suffit de regarder les réalités des bibliothéques universitaires et des Infothéques HES
pour constater que le personnel et l'importance donnée aux locaux sont moins
valorisés en HES.

Ainsi, les HES sont supposer étre du méme niveau que les universités, mais je
considére toujours que les centre de documentation sont une des cartes de visites des
institutions qu'elles servent. Du point de vue des Infotheéques HES, il est évident que
les universités ont un niveau de reconnaissance supérieure par rapport aux HES.

Pour terminer sur une opinion personnelle, ces écarts sont assez déplorable, mais pas
tant dans l'importance des locaux et du nombre de personnes - car en comparaison les
infothéques sont jeunes et la fraicheur des professionnels en HES permettront de
proposer une nouvelle efficacité dans des cadres plus dynamiques -, mais la
motivation a en faire autre chose est limitée face a une estimation vue a la baisse des
conditions d'engagement.

Bref, je préférerais disposer d'une petite équipe de personnes dont les responsabilités
sont reconnues et bien ancrées dans leur cahier des charges que de disposer d'une
longue cohorte de personnel peu dipldmé.

Sur ce, je vous souhaite bon courage pour votre étude et j'espére qu'elle tiendra
compte des éléments clefs susmentionnés.

N'hésitez pas a me solliciter a nouveau si vous avez besoin de compléments
d'informations ou si vous avez d'autres questions.

Meilleures salutations

Bonjour

Je vous transmets mes commentaires dans le texte de votre message que Michel
Gorin nous a fait parvenir.

Je vous remercie de votre aide et vous souhaite une bonne continuation de votre
travail

*kkk

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes

De missions/mandat ? - oui car souvent les bibl. universitaires sont aussi cantonales et
sont toujours multidisciplinaires. Le mandat de SERVICE AU PUBLIC EXTERNE n'est
pas aussi contraignant pour les HES (sauf erreur de ma part ou sauf réglements
cantonaux ou des écoles en particulier).

Le mandat d'archivage et de CONSERVATION de la documentation (ou d'un type de
documents) au titre du patrimoine culturel n'est également pas le méme entre une bibl.
universitaire et cantonale et une HES. Sauf erreur de ma part, les moyens et les
politiques de conservation ne sont pas envisageables dans la majorité des HES.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 176



Annexe 3

De services proposés ? Le service de REFERENCE est souvent absent ou
embryonnaire dans les biblio HES (encore question de moyens et de personnel) ;

Le PRET INTERBIBLIOTHEQUES complet (demande et fourniture de livres et
d'articles) n'est pas a la portée de toutes les bibliotheques HES, qui offrent parfois
seulement une partie de ce service.

Les heures d'OUVERTURE sont aussi évidemment plus réduites dans les HES.

De gestion au quotidien ? Oui. Une bibliothéque universitaire posséde en général
suffisamment de personnel et de moyens pour s'organiser en SECTEURS OU
DEPARTEMENTS effectuant des taches distinctes ou spécialisées. Les
HIERARCHIES sont en général plus développées que dans les bibliotheques HES.

Si oui, la(les)quelle(s) et pourquoi ? On peut dire que dans les bibliothéques de taille
petite ou moyenne, comme le sont celles des HES, la SUBDIVISION DES TACHES
est presque impossible. Le personnel doit tout faire et surtout, il passe beaucoup de
temps & I'ACCUEIL et au PRET ; quand il n'est pas constamment accessible, car le
bureau et le guichet d'accueil sont un seul lieu.

Le CATALOGAGE est aussi une activité qui "phagocyte" beaucoup (trop selon moi) de
temps dans les HES.

Un directeur ou responsable d'une bibliotheque d'HES, dans un institut, devra
forcement s'impliquer dans les TACHES QUOTIDIENNES (supervision ou méme
exécution) ; par contre, 'lELABORATION de STRATEGIES de développement et
budgétaires sera LIMITEE voire dépendante totalement de la direction de l'institut.

Egalement limitée ou inexistante |'activitt de REPRESENTATION nationale ou
internationale (déléguées en général a des commissions représentatives).

Enfin, il me semble que la dimension "politique", au sens large, peut avoir plus de
poids et d'influence sur les directions des biblio universitaires.

Bonjour Monsieur,

Je travaille en qualité de bibliothécaire a la || EGcNGTGG.

Voici nos réponses :

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes

De missions/mandat ? NON
De services proposés ? NON
De gestion au quotidien ? NON

Si oui, la(les)quelle(s) et pourquoi ? Notre bibliotheque est une bibliothéque associée a
la BCU ﬁ et c’est elle qui nous chapeaute, nous guide, nous forme. Nous
sommes une bibliothéque associée au méme titre que les bibliothéques sises a
I'Université de |l et donc nous possédons les mémes informations, les mémes
droits, avons les mémes cours de bibliothéconomie,... ; par exemple, nous formons
nos étudiants de 1°° année a « la découverte et I'emploi » de la bibliothéque avec
l'aide de deux personnes de la Centrale.
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Je reste a votre disposition pour de plus amples renseignements.
Recevez mes meilleures salutations

Bonjour,

Voici mes réponses a vos questions :

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliotheque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes

De missions/mandat ? Fondamentalement, non

De services proposés ? Nous avons peut-étre une plus grande proximité et une
meilleure connaissance de notre public, ce qui nous permet de lui offrir des services
plus personnalisés dans certains cas

De gestion au quotidien ? Non ; il peut toutefois y avoir des différences en raison de la
taille de la bibliothéque

Avec mes meilleures salutations.

Bonjour M. Bezencon,
Vous trouvez mes réponses en couleur bleu clair aprés chaque question.

Mes salutations les meilleures et bon travail.

*kkk

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliotheque HES et
une bibliothéque universitaire, en termes

De missions/mandat ? Je ne trouve pas des différences. Les mémes missions.
De services proposés ? Méme les services proposés sont presque équivalents.
De gestion au quotidien ? Oui.

Si oui, la(les)quelle(s) et pourquoi ? Tout ce qui concerne la gestion compléte d’'une

bibliothéque a partir des contacts avec les fournisseurs, le catalogage, I'information
aux utilisateurs, la mises a disposition des documents, etc., etc.

La plus grande différence (au moins chez nous, au-) est le nombre de
personnes a dispositions entre la [} (HES) et I (Université) pour faire les
mémes choses, mémes services, méme gestion : chez nous (HES) il y a trop peu de
personnels.

Nous avons 4 bibliothéques a gérer avec, actuellement, seulement deux bibliothécaires
dipldbmés a plein temps, une bibliothécaire a 80%, une remplacante a 50%, et 2
stagiaires un a 50%, l'autre 100%.

L’université a plus de personnel et aussi plus de ressources financiéeres.

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 178



Annexe 3

Monsieur,

Non, il ne me parait pas y avoir des différences significatives entre bibliothéques hes et
bibl. universitaires. Au quotidien, c'est utiliser au mieux les ressources (personnel,
budgets) qui nous sont accordées, pour un service au lecteur le plus adéquat possible.

Je pourrais tout de méme constater une différence : les hes étant "universités des
métiers", donc plus axées sur la pratique et les liens avec le terrain, elles aménent
certains étudiants moins "théoriques" que les universitaires. Il faut leur amener de
bonnes formations méthodologiques (cours de recherches documentaires, formation
pour les ressources électroniques, par ex.).

Un engagement plus fort est donc nécessaire dans le secteur de la formation des
utilisateurs.

Ceci est basé sur mon expérience de plus de 25 ans auprés des étudiant-es de notre
Ecole, d'abord [l puis hes, et recevant de nombreux étudiants universitaires...

Bon travail !

Bonjour Christophe,

Je ne sais pas répondre sans me documenter. Je n'ai jamais travaillé dans une
université dont je ne connais pas le mandat et la mission des bibliotheques.
Malheureusement je n'ai méme pas de contacts avec des collégues qui travaillent dans
une université.

Mais je suppose que les services proposés soient les mémes parce que les besoins de
la formation de base et de la recherche s'équivalent.

Et je suppose aussi que dans la gestion les taches soient les mémes.

Je pense que c'est la dimension de la bibliothéque qui fait la différence (soit
universitaire que HES) en termes de cahiers de charge, de responsabilité du personnel
et de direction.

En tout cas je crois que les universités ont une meilleure considération du "milieu
bibliotheque".

Je te souhaite une trés bonne réussite de tes études!

Cordialement,

Gibt es lhres Erachtens einen oder mehrere bedeutende Unterschiede zwischen einer
FH-Bibliothek und einer Universitétsbibliothek in Bezug auf

- die Missionen / den Auftrag?

Nein. Grundsatzlich sind FH-Bibliotheken wie auch Universitatsbibliotheken
wissenschaftliche Bibliotheken, die den Auftrag haben Information (in Bichern und
auch in Form von anderen Medien) zu vermitteln. Die Kunden der wissenschaftlichen
Bibliotheken von Unis oder FHs sind in erster Linie die Angehdrigen der eigenen
Institution, also die Studierenden/Dozierenden/andere Mitarbeitende sowie die
interssierte Offentlichkeit (wenn &ffentlich zuganglich, was aus meiner Sicht gegeben
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sein sollte) . Fur diese beschafft und vermittelt die Bibliothek Information entsprechend
dem Bereich, zu dem sie gehért.

- die angebotenen Dienstleistungen?
Ja. Es gibt strukturbedingte Unterschiede.

* Eine grosse Universitatsbibliothek deckt mehr Fachgebiete ab, als eine kleinere,
wissenschaftliche Spezialbibliothek wie wir es sind, die den Fachbereich
Gesundheit bedient und hauptsachlich Information entsprechend den angebotenen
Studiengangen anbietet.

* Von der Struktur abhangig sind auch weitere Dienstleistungen: kleine Bibliotheken
sind oft nicht einem Kurierdienst angeschlossen (zu teuer!)

* Die personelle Dotierung hat einen Einfluss darauf, ob beispielsweise Fernleihe
gebende oder nehmende) oder Postversand angeboten werden kann.

* Beaziglich der Sacherschliessung gibt es auch Unterschiede. eine grosse Bibliothek
kann als Aufstellungssystematik eine Universalklassifikation einsetzen; flr eine
kleine Spezialbibliothek wiederum braucht es. ev. eine spezielle Systematik, die
detaillierter ist, was aber auch Vorteile bringen kann. In kleinen Bibliotheken reicht
es die Sacherschliessung Uber die Klassifikation zu machen, wenn Personal und
Zeit knapp sind. Aus personellen Grinden reicht es oft nicht flr eine verbale
Sacherschliessung (mit Schlagwortern). Wiinschbar war sie.

In Bezug auf Erwerbung und Ausleihe sehe ich keine zwingenden Unterschiede. Wir
haben die gleichen Ausleihfristen wie die grossen Unibibliotheken. Auch der
Medienkredit ist, zumindest bei uns, sehr in Ordnung.

- die alltdgliche Verwaltung? Wenn ja: welche und warum?

Teilweise ja, wiederum strukturbedingt. Erwerbung und Ausleihe funktionieren bei uns
(Bibliothek Gesundheit) heute schon wie in einer Unibibliothek. Die Verwaltung der
elektronischen Ressourcen ist fiir eine kleine wiss. Bibliothek schwieriger anzustellen
als fir eine grosse Bibliothek. Wenn Institutionen statt einer grossen Bibliothek oder
einer funktional einschichtigen Bibliothek (wie | GGG Jv. «einere
Bibliotheken haben, ist es nicht so einfach gewisse Dinge, die sinnvollerweise zentral
verwaltet wirden, auch so zu handhaben. Ich trdume davon die elektronischen
Zeitschriften in der elektronischen Zeitschriftenbibliothek ] nachweisen zu kénnen...

fur die ganze . ..

Im Grossen und Ganzen sehe ich die Unterschiede nicht darin begriindet, dass die
einen FH-Bibliotheken sind und die anderen Unibibliotheken. Es ist vielmehr die
Struktur, die Unterschiede ausmacht. Gibt es eine grossere, zentrale Einheit
("Unibibliothek" z.B. wie bei Uni Konstanz)? Gibt es eine gréssere, zentrale Einheit und
auch Institutsbibliotheken (wie bei w Oder gibt es dezentrale Einheiten, also
kleinere, Spezialbibliotheken (wie bei der )? Sowohl bei den Unis wie bei den FHs
gibt es verschiedene Formen. Der Auftrag ist m.E. aber derselbe: Vermittlung von wiss.
Information.

Bonjour

Voici en quelques lignes notre avis sur la question :
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Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes

De missions/mandat ?

Pas de différence (c’est un méme mandat pour un public différent) Mandat = soutenir
activités d’enseignement et de recherche, mise a disposition d’'un fonds documentaire
actualisé et spécialisé et formation a la recherche documentaire

De services proposés ?

Pas de difference majeure. Probablement qu’une bibliothéque universitaire a
davantage de temps et de moyens pour le marketing (flyers, mode d’emploi pour les
formations aux bases de données, etc.) ainsi que pour réaliser des expositions. Une
bibliothéque universitaire a probablement I'avantage, compte-tenu de la surface, de
pouvoir proposer une « vraie » salle de travail silencieuse, ce qui constitue une forme
de service.

De gestion au quotidien ?

En bibliothéque universitaire, nous nous représentons le travail plus « parcellisé » ou
« spécialisé » malgré des tournus, ou en tout cas de grandes périodes ou tel
bibliothécaire ne fait que du PEB, que du service de référence, que du prét etc. Nous
pensons que le taux d’activité total de collaborateurs qualifiés est supérieur en
bibliothéque universitaire. Les bibliotheéques universitaires offrent beaucoup de places
de stage et d’apprentissage, leur personnel compte beaucoup de personnes en
formation (apprentis, stagiaires pré-HEG).

Pour info : dans notre bibliotheque HES nous avons un taux d’activité total de
bibliothécaires-diplomées de 185% et une AID a 80% pour 500 étudiants en formation.

Bonne chance pour votre travail de bachelor! Et nous sommes intéressées par le
résultat de votre analyse. Merci de penser a nous I'envoyer.

Meilleures salutations,

Bonjour Christophe,
A la question générale, je réponds NON.

Pas de différence a mon avis. On devrait pouvoir fournir les mémes prestations dans
une bibliothéque HES ET dans une bibliothéque Universitaire.

Bien a vous.

Meilleures salutations

Bonjour !

Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes
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De missions/mandat ? NON

De services proposés ? NON (sauf que les bibliothéques universitaires existent depuis
plus longtemps que les bibliothéques HES, de ce fait elles ont — peut-étre | — organisé
et structuré plus de services aux usagers)

De gestion au quotidien ? NON?

En restant a votre disposition pour tout renseignement complémentaire, je vous prie
d’agréer, Monsieur, mes salutations les meilleures.

Monsieur,

J’ai bien regu votre demande, transmise par le biais de Monsieur Gorin.

Je suis un peu emprunté pour vous répondre, la Bibliotheque [ EGTGTGcNG_G
conservant exclusivement des partitions et des ouvrages consacrés a la musique, et

n‘aillant pas vraiment d’équivalent dans le bibliothéque universitaires.

Néanmoins, si je peux répondre a vos questions, n’hésitez pas a me joindre au

Avec mes meilleurs messages

Bonjour,

Je pense qu'il ne devrait pas y avoir de différences marquantes entre une bibliothéque
HES et une bibliothéque universitaire.

Toutefois, en ce qui nous concerne, nous n'avons rien, pour linstant, d'une
bibliothéque de ce type (mais la n'était pas la question 1?!1?1?)...

Merci pour votre travail, et bonne continuation !

Cordialement,

Sehr geehrter Herr Bezencgon

Als Leiter der Fachhochschulbibliothek
sehe ich fiir unsere Jfimediathek keine Unterschiede beziiglich Auftrag,
Dienstleistungen und Verwaltung zu einer Universitatsbibliothek.

Folgende Begriindung:

1. Unsere Bestande (ca. 43'000 bibliografische Einheiten: Blcher, Broschiren,
wissenschaftliche Zeitschriftenartikel, DVD, CD, Videokassetten, etc.) entsprechen der
Grosse einer Universitatsbibliothek (wir besitzen die grésste reine Sportmediathek in
der Schweiz) und sind vollstandig im DS [l integriert (recherchierbar tiber Aleph
500)
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2. Unsere Dienstleistungen werden sowohl von unseren Fachhochschulstudenten wie
auch samtlichen Sport Studierenden aus allen Universitaten der Schweiz in Anspruch
genommen (Postversand und Ausleihe vor Ort wahrend der Werkstage Montag bis
Freitag)

3. Das Personal (4 Angestellte/370 Stellenprozente) ist zu 75% diplomiertes
Fachpersonal und fiihrt samtliche Arbeiten professionell aus.

Ich hoffe, Ihnen mit meinen Angaben gedient zu haben und wiinsche lhnen fir lhre
Bachelorarbeit vollen Erfolg.

Mit freundlichen Grissen

Guten Tag Herr Bezengon

Unseres Erachtens gibt es keine grundsatzlichen Unterschiede zwischen FH- und
Universitatsbibliotheken, was Mission, Aufbau und Pflege der Bestande, Dienstleistung
oder Verwaltung betrifft.

Je nach Fachbereich bzw. Studiengang gibt es aber sicher Unterschiede in der Prioritat
der Aufgaben die von einer Bibliothek wahrgenommen und geleistet werden missen.

So gilt es inbesondere zu bedenken, dass die FH als Institutionen insgesamt viel
junger sind als Universitaten. Auch die Kundschaft von FH-Bibliotheken (Studierende,
Dozierende und Mitarbeitende in der Forschung und Entwicklung) kommen z.B. gerade
in technischen Bereichen oft aus beruflichen Hintergriinden, wo die wissenschaftliche
Arbeit mit Fachliteratur nicht im Zentrum stand. D.h., dass hier die Fachleute in der
Bilbliothek grossen Wert auf Information, Kommunikation, Schulungen u.a. legen
mussen, um die Qualitat in Lehre und Forschung mit zu unterstitzen.

Wir hoffen, dass lhnen unsere Uberlegungen etwas bringen und sind natiirlich
interessiert an den Resultaten lhrer Arbeit.

Freundliche Griisse

Guten Tag Herr Bezencon

grundsatzlich weist der Auftrag einer FH Bibliothek keine bedeutenden Unterschiede
zu einer Universitatsbibliothek auf. Es kommt darauf an wie eigenstandig eine
Fachhochschulbibliothek ist bzw. ob es ein Geflige verschiedener Teilbibliotheken
innerhalb einer Fachhochschule gibt. Die Dienstleistungen sind grundsatzlich
vergleichbar. Das hangt von den verfligbaren Mitteln ab. Universitatsbibliotheken sind
bei Sach- und Personalmitteln besser dotiert.

Ich hoffe Sie kbnnen mit diesen Gedanken etwas anfangen.

Bonjour,
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Pour répondre rapidement a votre courriel, il ne me semble pas y avoir de grandes
difféerences de mission, hormis avec les grandes bibliothéques universitaires et
cantonales qui ont également une mission de conservation et une politique d'animation
(conférence, publication, exposition...) importante.

Mais les différences de taille (surface, nombre de personnel, étendue des services) se
refletent sur la gestion : un personnel plus spécialisé dans la réalisation d'une tache
pour les bibliothéques universitaires, alors que les plus modestes bibliotheques HES
doivent faire avec quelques collaborateurs assumant une plus grande palette de
services, allant parfois des envois de livres a la formation des étudiants a la recherche
documentaire. Cette problématique empéche ce méme personnel de se spécialiser
mais peut-étre en méme temps une source de motivation.

Avec mes meilleures salutations.

Bonjour,

Pour répondre a votre question sur les différences entre Bibliothéques HES et
Bibliothéques universitaires, voici quelques précisions que nous avons a I'esprit, méme
si fondamentalement, les missions et services des unes et des autres sont
comparables.

Différences de missions/mandat: Les bibliotheques Hes proposent des fonds
documentaires plutdbt axés sur la pratique du métier enseigné tandis que les
bibliothéques Universitaires doivent proposer des documents plus théoriques,
généraux et philosophiques qui correspondent a des nécessités liées a la recherche.

Cette différence induit une gestion de fonds (livres, périodiques, ressources en ligne,
veille documentaire) axée sur d’autres catalogues et d’autres documents.

Différence de services proposés : non, sauf peut-étre les espaces de travail, souvent
plus nombreux en Universités qu’en Hes

De gestion au quotidien : certains documents plus rares ou plus anciens, ou encore
trés demandés, obligent les bibliothécaires a gérer leur consultation de fagcon plus
stricte en bibliothéque universitaire, ce qui est moins nécessaire en Hes.

Bon travail,

Bonjour,

Aprés avoir consulté ma responsable, nous ne voyons, pour notre part, aucune
différence entre une bibliothéque HES et une bibliothécaire universitaire.

Ceiendant, la Biinothéﬁue de GGG st cortcs rattachée a lentité

, mais dans les faits nous sommes une toute petite structure
ultra-spécialisée, donc a notre avis trés peu révélatrice d’'une bibliotheque HES ou
universitaire.

M’excusant de vous apporter une réponse peu constructive, et vous souhaitant bon
courage dans votre travail,
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Sincéres salutations musicales.

Lieber Herr Bezengon

Gerne beantworte ich ihnen im Zusammenhang mit lhrer Bachelorarbeit
untenstehende Fragen.

Gibt es lhres Erachtens einen oder mehrere bedeutende Unterschiede zwischen einer
FH-Bibliothek und einer Universitétsbibliothek in Bezug auf

- die Missionen / den Auftrag? Nein, beide bieten mdglichst gute Unterstitzung zur
Literaturrecherche, -beschaffung und Informationskompetenz an.

- die angebotenen Dienstleistungen? Da ich friher an einer Unibibliothek gearbeitet
habe und heute nun in einer Fachhochschulbibliothek tatig bin, habe ich festgestellt,
dass Fachhochschulen tendenziell ndher am schulischen Geschehen sind. Sie kénnen
sich auch durch ihre kleinere Grosse rascher den Bedirfnissen anpassen (sofern
genltgend personelle Ressourcen vorhanden sind). Ihre Dienstleistungen sind aber
i.d.R. nur auf die eigene Institution beschrankt.

Dafir bieten Unibibliotheken nicht nur Dienstleistungen spezifisch flr ihre Institution an,
sondern haben vermehrt auch einen Dienstleistungscharakter fiir die allgemeine
Offentlichkeit.

- die alltéagliche Verwaltung? Ja. Einerseits, da Fachhochschulbibliotheken in der Regel
von kleinen Bibliotheksteams geflihrt werden und viel mehr "alle Alles machen".

Andererseits befinden sich dieses kleine Teams im Fachhochschulgebdude, ohne
weitere Fachunterstlitzung. Der Schulbetrieb an und fir sich ist nicht mit dem Ablauf
der Bibliothek gekoppelt und daher besteht nicht immer ein gegenseitiges Verstandnis
fur die Anliegen. Dies hat auch Auswirkungen auf die Verwaltung. Was in einem
Bibliotheksgebaude als selbstverstandlich angeschaut ist, muss eine Bibliothek in einer
Fachhochschule eher flr sich erkdmpfen. Somit fallt tendenziell mehr alltaglicher
Verwaltungsaufwand an.

Mit freundlichen Grissen & viel Erfolg bei der Arbeit

Lieber Herr Bezengon

Ich habe wahrend 5 Jahren in einer wissenschaftlichen Bibliothek der
earbeitet und arbeite seit 4 Jahren in der Bibliothek der
h. Hier ein paar Gedanken aus meinen persénlichen Erfahrungen.

Gibt es lhres Erachtens einen oder mehrere bedeutende Unterschiede zwischen einer
FH-Bibliothek und einer Universitétsbibliothek in Bezug auf

- die Missionen / den Auftrag? Grundsatzlich ist meiner Ansicht nach der Auftrag der
gleiche. Bei der Mission sehe ich gewisse Unterschiede, weil die Dozierenden und
Studierenden oft unterschiedliche Laufbahnen haben. Wa&hrend an der Uni die
Dienstleistungen und deren Nutzung fester Bestandteil des Studiums und der Lehre
sind, muss an der Fachochschule mit Aufklarungsarbeit und Marketing auf das
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Angebot und die Bedeutung fundierter Literaturquellen aufmerksam gemacht werden.
Wieweit die Studierenden die Bibliothek benltzen ist oft direkt abhangig von den
Lehrpersonen. Da nltzen die besten Einfiihrungen nichts, wenn sich Dozierende
selber mit oberflachlichen Internetinformationen zufrieden. Mit der Verjingung der
Mitarbeitenden, der Intensivierung der Forschungstatigkeiten, sowie der zunehmenden
Anzahl an Master-Studierenden gewinnt die Bibliothek deutlich an Stellenwert.

- die angebotenen Dienstleistungen? Neben den bekannten Unterschieden im
Bestandesaufbau sollte sich das Angebot der Dienstleistungen nicht wesentlich
unterscheiden. Unterschiede gibt es sicher bei den Anteilen der Nutzung(z. B.
Fernleihe, Semesterapparate ...). Bei spezifischen Anfragen kann eine
Fachhochschulbibliothek auf die Dienstleistungen der entsprechenden Uni- oder ETH-
Bibliotheken zurilickgreifen.

- die alltagliche Verwaltung? Die Verwaltungsaufgaben sind in etwa die gleichen.
Unterschiede gibt es in der Arbeitsweise bei der Erledigung von Verwaltungsaufgaben.
Hier in der Fachhochschule erledige ich die Verwaltungsaufgaben mehrheitlich
nebenbei, wahrend der Arbeit an der Ausleihtheke (Offnungszeiten sind die gleichen,
bei massiv niedrigeren Stellenprozenten als an der Uni). Gréssere Projekte missen auf
Schliessungszeiten wahrend den Semesterferien verlegt werden.

Fur weitere Fragen stehe ich lhnen gerne zur Verfliigung. Ich bin sehr an der Lektilre
lhrer Bachelorarbeit interessiert. Falls Sie sie elektronisch veroffentlichen, wéare ich
dankbar um die Bekanntgabe des Links.

mit freundlichen Griissen

Il nous semble qu'il y a des différences entre une bibliothéque HES et une BU, nous
précisons que nous ne connaissons pas bien les missions et fonctionnement des BU.
Les bibliotheques HES sont souvent de plus petites unités (tailles, nombre de
personnel) et ont des collections plus spécialisées.

Missions/mandat :

Nous avons de la peine a répondre, ne connaissant pas les missions et mandat d’'une
BU.

Le mandat d’'une bibliothéque HES est souvent de soutenir les missions de son école
(lien fort avec les programmes de formation, la Ra&D,...).

Les missions du Centre de documentation ||| |} ]l sont par exemple :

+ Soutenir les missions de la || (formation de base, Ra&D, formations
post-grades)

* Développer des actions de formation et d’'information pour les utilisateurs
* Faire du Centre de documentation une référence dans le domaine de la santé
Services proposés :

Oui, il y a des différences notamment en termes de formation et d’aide aux lecteurs

Par exemple, pour |a || GcGcING :
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* Nous proposons des cours de recherche documentaire et bases de données qui
sont intégrés dans les programmes de formation des étudiants.

* Les visites d’'information sur le centre de documentation sont obligatoires.

* Nous proposons également des coachings individualisés de recherche
documentaire et/ou dans les bases de données (environ 1h) pour les étudiants, les
professeurs et les chercheurs.

* Nous proposons des cours (bases de données, périodiques électroniques,...) aux
professeurs et chercheurs.

* Nous proposons des cours de recherche documentaire/bases de données pour les
formations post-grades.

* Le service au lecteur est plus individualisé (par exemple : connaissance dans les
domaines de formation)

Gestion au quotidien :

Difficile de savoir par rapport a la gestion d’'une BU. Les bibliothéques HES étant plus
petites que les BU la gestion globale nous semble différente. Nous relevons par
exemple :

- Le personnel des bibliotheques HES nous semble devoir étre plus polyvalent
(prét, catalogage, indexation, cours, coaching, etc.)

Peut-étre une plus grande collaboration entre bibliotheques HES (pas qu’au niveau
PEB) et en particulier entre bibliothéques de mémes domaines.

Bonjour

Voici ma réponse personnelle que je vous donne au nom de la bibliotheque || GzN

Selon moi, il n'y a aucune différence, ni dans la mission, ni des services proposés, ni
de la gestion au quotidien entre une bibliothéque universitaire et une bibliotheque HES.
Ce qui varie, ce sont les fonds et les utilisateurs/utilisatrices, mais le "travail
bibliothéconomique" est le méme!

Meilleures salutations

Différences entre bibliothéques HES et universitaires

A notre avis, pas de différence marquante. Les missions sont semblables (toutes
proportions gardées) : fournir les documents dont ont besoin les étudiants, profs et
collaborateurs. Les services sont les mémes, la aussi, ils seront peut-étre plus
spécialisés et définis dans une grand biblio universitaire. Quand a la gestion au
quotidien, nous la voyons pareil.
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Pour nous, la différence tient plus dans le contexte (type d’étude, technique-sciences
humaines) que dans les services et missions proposés par les bibliothéques. A
, hous le voyons clairement avec nos filieres techniques et économiques.

L’acceptation de la bibliotheéque et de ses régles par les professeurs est primordiale.
Un prof ne fréquentant pas la biblio n’encouragera pas ses étudiants a y aller. Peut-
étre les profs universitaires sont-ils plus sensibilisés a cela ?

Voici quelques pistes de réflexion sur les différences contextuelles :

HES

Commun

Uni

Les étudiants n’ont pas
'habitude de fréquenter
une biblio (souvent issus
d’'un apprentissage), cela
nécessite de plus les
accompagner lors de
recherches documentaires.
D’autre part, ils cherchent
souvent un livre précis
(recommandé par le prof)
et n'ont pas l'idée d’élargir
leurs recherches si ce titre
précis n’est pas disponible.

Service de renseignement
a adapter a 'usager dans
les deux entités

Etudiants plus  formés,
fréquentant en principe des
biblio de Ilongue date
(gymnase), donc ont plus
'habitude de chercher ces
livres

Filieres “techniques” : les
étudiants sont dans |la
pratique, ils essaient,

trifouillent longtemps avant
de demander de [laide.
Travaux trés scolaires,
cadrés. lls pensent ‘tout
trouver sur internet’ et ne
vérifient rien.

Sciences humaines
pensent davantage a
collecter des infos au début
de leur travail, plus de
développement de
recherche. Travaux moins
scolaires, plus individuels

Souvent étudiants

lecteurs

peu

Souvent étudiants lecteurs

dans le privé

Cours de communication -
> les ameénent a faire des
recherches. Mais dépend
énormément de lincitation
des professeurs !

Moins d’étudiants -> moins
de bibliothécaires ->
bibliothécaires plus

Plus d’étudiants -> plus de
bibliothécaires ->
bibliothécaires ‘spécialisés’,
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généralistes, connaissent voire scientifiques
moins profondément les
domaines. Pas le temps
d’explorer toutes les
ressources a disposition ...
Souvent 1 petite ou 1 bibliothéque centrale +
moyenne bibliotheque des bibliothéques de
‘centrale’ département-filiere-domaine
sur le terrain, donc
meilleure connaissance de
la matiére et des lecteurs,
meilleurs contacts avec les
profs. Effet de groupe,
meilleure  reconnaissance
par la direction.
Participation a des
réseaux (de biblio,
consortium, ...) -> Outils
identiques
Bonjour,

Je suis responsable de la bibliotheque musicale ui sert
aussi de bibliothéque au * et & la Haute Ecole de

I - site d- .

Voici ma modeste réponse a vos demandes :

N’ayant jamais travaillé dans une bibliotheque universitaire, et n’ayant utilisé ses
services qu’en tant qu'utilisatrice, il m’est difficile de comparer avec une bibliothéque
HES. Mais a premiére vue, il me semble que les missions et services devraient étre les

mémes :

* fournir la documentation et des services nécessaires a la conduite des études
et a la recherche dans le domaine

e Fournir un service personnalisé

* Mettre a disposition des ressources bibliographiques de référence dans le
domaine sous forme papier et en ligne (bases de données, sites Internet...)

* Accés a un catalogue

* Faire de l'aide a la recherche
* Lien avec les enseignants

Je pense aussi que la gestion au quotidien doit étre assez semblable.

J’espére que cela vous sera utile.

Avec mes cordiales salutations.
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Unterscheidung von FH- und UNI Bibliotheken (Stand 8. April 2009)

FH BIBLIOTHEKEN

UNI BIBLIOTHEKEN

Wissenschaftliche Ausbildung
und Forschung, Dienstleistung

Wissenschaftliche Ausbildung
und Forschung

Ziel und Technologietransfer,
Bildungszentrum Bildungszentrum
Sammelschwerpunkte -
Orientierung an dem Unterricht
und der Lehre der an der FH Sammelschwerpunkte
tretenden Diszipli -
veriretenden Hisziplinen Vollstandigkeit der Sammlung
¢ hoher Anteil Lehrbicher .
/ Studienliteratur | S@mmelschwerpunkt fur den
(Mehrfachexemplare) ganzen Wissenschaftsbetrieb
Schwerpunkt / (inkl. grauer Literatur)
Mission / * hoher Anteil Normen/ o
Auftrag technische Regelwerke | J& nach dem zusatzlich

e Sammelschwerpunkt
auch:
Literatur far den
Technologietransfer und
fur Dienstleistungen, die
von den Labors erbracht
werden

* kantonaler
Sammelauftrag (Ratica,
Bernensia etc.)

Finanzierung

Oft: Kanton, Hochschule

Eher kleines Budget

Oft: Kanton,
Stiftungen

Hochschule,

Eher grosses Budget

e |uD Fachleute

¢ wiss. Bibliothekare

Personal * |uD Fachleute
* wenig Personal
* viel Personal
e FH's sind oftmals in ¢ Verwaltet ein
einem Verbund und Bibliotheksverbund,
somit an einer UB
Alltagliche angehangt * grosse Zentralbibliothek
Verwaltung vorhanden
* keine scharf getrennten _
Abteilungen (von der e oftmals sehr viele
Grosse abhang|g) Teilbibliotheken
1. Einzelne FH- 5. Offentlichkeitscharakter

Dienstleistungen

Bibliotheken sind nicht
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offentlich zuganglich

2. Fachdatenbanken
/elektronische
Zeitschriften(Konsortium

)

6. Fachdatenbanken/elektr
onische Zeitschriften
(Konsortium),

7. Kopierauftrage mdglich,

_ 8. Fernleihe (auch
3. Fernleihe (eher nur weltweit)
Schweiz weit)
. 9. Vermittlung von
4. Vermittlung von Informationskompetenz
Informationskompetenz
(auf Studiengange
bezogen)
: Fachliteratur zum
Fachliteratur zum .
.| Sammelschwerpunkt - wenig
Sammelschwerpunkt - wenig

Belletristik — Neue Medien, vor

Belletristik — Neue Medien, vor

allem: Elektronische

Bestand allem: Elektronische : .
estan Zeitschriften und Zugang zu Zeitschriften und  Zugang zu
Fachdatenbanken Fachdatenbanken
- vorwiegend Freihandbestand | , F_re|handbestand und
Magazinbestand
evtl. Erwerbsprofil, sonst
bedarfsorientiere Erwerbung.
Bemerkung: auf fir FH's ist ein Erwerbsprofil, Fachreferenten
Erwerbungsbrofil treffen die  Auswahl und
Bestandsaufbau | Wiinschenswert  und die | €rledigen die
Zusammenarbeit mit | Sacherschliessung (Bestellung
Fachreferenten/Dozenten und Weiterbearbeitung durch
erstrebenswert (Auswahl der | Bibliotheksfachleute)
Fachliteratur und
Sacherschliessung).
Lokale Buchhandlungen
decken einen Teil der
Anschaffungen ab. Wichtige . .
Lieferanten sind auch amazon, | Oftim Ausland (Preisfrage) /
Beschaffungsart X

missing link, abebooks, ZVAB
und Uberregionale
,Fachbuchhandlungen, Normen
direkt beim Anbieter

z.T. Antiquariate, Auktionen

Deaquisition

Zum Teill regelmassige
Aktualisierung des Bestandes,
keine Langzeitarchivierung

Kaum Deaquisition,
Langzeitarchivierung,
Auslagerung in Magazine

Zielpublikum

Fachpublikum: Studienten,
Dozenten, Mitarbeiter
Hochschule, Wissenschaftler,
Berufstatige, spezialisierte

Fachpublikum: Studis,
Dozenten, Wissenschaftler,
Interessierte Laien
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Berufstatige

(Quelle: Schneider, Gabi (2008b): Skript und Foliensets BEST. Inputs der
Arbeitsgruppe FHO-Bibliotheken (FH St. Gallen, HSR Rapperswil, HTW Chur, NTB
Buchs)

Guten Tag

Ich sende hiermit eine kurze Antwort auf die Anfrage bezlglich Unterschiede von FH-
und UNI-Bibliotheken:

Grundsatzlich gibt es wenige Unterschiede im Bezug auf den Auftrag. Es geht darum,
im jeweiligen Fachgebiet die Bedlirfnisse der Studierenden und Dozierenden méglichst
abzudecken. Die FH-Bibliothek ist dabei offener fir ein breites Publikum, hat nicht nur
tief gehende akademische Literatur. Das liegt wahrscheinlich daran, dass die FH-
Ausbildung Praxisbezogener ist.

Dien Universitatsbibliothek ist mehr eine ,Arbeitsbibliothek’, bietet mehr studentische
Arbeitsplatze. Dies auch, weil es oft Prasenzbibliotheken sind. In der FH-Bibliothek
dagegen werden die Medien mehr ausgeliehen, um sie beispielsweise wahrend des
Unterrichts flr praktische Arbeiten zu benltzen. Dieser Praxisbezug ist
meines Erachtens auch der Hauptunterschied zwischen den beiden Bibliotheken.

Das Angebot an Datenbanken und elektronischen Zeitschriffen ist an
Universitatsbibliotheken grésser, das hangt aber stark vom jeweiligen Fach ab.

Die alltagliche Verwaltung hangt stark von den zur Verfligung stehenden Mitteln ab
(personell/finanziell). Die meisten Unterschiede zwischen den Bibliotheken ergeben
sich aus diesen Voraussetzungen. Je mehr Mdglichkeiten, desto besser das Angebot,
die Beratung etc.; es kommt also nicht in erster Linie auf die ,Art’ der Bibliotheken an.

Ich hoffe, die Antwort ist irgendwie brauchbar.

Freundliche Griisse

Guten Abend Herr Bezencon

meines Erachtens gibt es auf jeden Fall Unterschiede zwischen einer Uni- und einer
FH-Bibliothek. Der grosste Unterschied liegt meines Erachtens an der
praxisorientierten Ausrichtung der FHs. Dieser Umstand spiegelt sich im
Bestandesprofil (mehr Material fir die Praxis, weniger Grundlagenliteratur), im Umgang
mit den Benutzenden (die Studierenden missen an die wissenschaftliche Literatur
herangeflihrt werden; das Benltzen einer Bibliothek ist nicht so selbstverstandlich fir
unsere Musikstudierenden). Je nach Fachgebiet (wir aus der Optik einer
Musikbibliotheek) stellen sich unterschiedliche Fragen. Die Verknlpfung mit der Lehre
ist (noch) nicht so selbstverstandlich wie an der Uni. Es braucht Uberzeugungsarbeit
auch gegeniber der Schulleitung, dass die Bibliotheken der FH ihren Stellenwert
erhalten.
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Es tut mir leid, dass meine Gedanken etwas unsystematisch daher kommen, aber ich
bin in arger Zeitnot. Falls Sie noch weitere Auskilinfte von mir bendtigen, lassen Sie es
mich bitte wissen. Ich freue mich auf lhre Arbeit und danke Ihnen fiir lhren Einsatz.

Freundliche Griisse

Bonjour M. Bezencon,
Je vous remercie de votre demande.

Votre travail de Bachelor sous la forme d’'un mandat pour la Commission des
bibliothéques de la KFH nous sera a tous, bibliothécaires et décideurs, trés utile.

Je vais donc essayer de vous répondre le plus précisément possible, bien qu’étant a
ce poste depuis quelques semaines seulement.

Précision finale : je m’exprime en mon nom, en tant que professionnel spécialiste de
'information et pas au nom de l'institution.

Si vous désirez 'opinion de linstitution, je vous conseille de contacter Mme
, professeure HES et responsable de la filiere
, et j Directrice adjointe de la
Y a-t-il, selon vous, une ou des différences marquantes entre une bibliothéque HES et
une bibliotheque universitaire, en termes :

- De missions/mandat ?

Non, pas vraiment. Bien que dans les statistiques officielles, les bibliotheques
d’établissements HES soient comptabilisées séparément des bibliotheques
universitaires, il me semble qu’il n'y a pas de différence fondamentale majeure. Nous
avons le méme type de missions : offrir aux usagers la plus riche palette de services et
acces de qualité aux documents de toutes sortes afin de faciliter la réussite de leurs
études et I'épanouissement de leurs personnalités. Méme type d'usagers: les
étudiants HES d’un secteur puis, les professeurs, chercheurs et autres étudiants et
usagers de diverses provenances.

- De services proposés ?

Pas de différence fondamentale. Du prét et du conseil aux lecteurs d’'une part, toutes
les activités de traitement des documents de l'autre (sélection, acquisition, équipement,
catalogage, classification, indexation, mise a disposition). Enfin, la volonté de
développer des formations aux usagers et de nouveaux outils qui permettent aux
utilisateurs d’interagir avec la bibliothéque, les bibliothécaires (fils RSS, Service de
référence virtuel, blogs avec commentaires des usagers, etc.).

Toutefois, il faut rappeler que l'une des spécificité d’'une école HES étant son fort
ancrage dans le tissu socio-économique de la Suisse occidentale et son offre de
formations de niveau universitaire mais axées sur la pratique, nous nous fixons comme
objectif a moyen terme l'organisation d’activités a cheval entre le cours théorique et le
stage pratique en bibliothéque. Ainsi qu’une collaboration accrue entre professeurs et
bibliothécaires dans l'organisation de cours tels que, par exemple, un cours de
recherche d’information qui serait intégré au cursus HES.

- De gestion au quotidien ?

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 193



Annexe 3

Je ne vois pas de difféerence majeure. Si ce n’est que certaines HES sont de petites
structures, existant parfois depuis peu. Cela peut impliquer une différence au niveau
des moyens financiers a disposition, des réseaux mobilisables et, aussi, des délais
pour I'obtention de décisions, modifications. Encore que certains instituts universitaires
rencontrent les mémes épreuves.

- Si oui, la(les)quelle(s) et pourquoi ?

Enfin, je me permets une réponse a une question que vous ne posez pas. Il y a aussi
une différence au niveau de I'«cambiance». Bien qu'il soit difficile de qualifier cette
derniére et de la quantifier, on peut dire qu’il y a une différence de « culture interne » a
l'institution. Mais ce point-ci pourrait, en soi, faire 'objet d’'une étude.

Bonne chance pour votre travail. Tenez-nous au courant surtout !

Meilleures salutations.

Gibt es lhres Erachtens einen oder mehrere bedeutende Unterschiede zwischen einer
FH-Bibliothek und einer Universitétsbibliothek in Bezug auf

- die Missionen / den Auftrag? Grundsatzlich beschafft jede Hochschulbibliothek (FH
oder Uni-Bibliothek) Informationen in den Wissensgebieten, die an der jeweiligen
Hochschule gepflegt werden.

Die FH-Bibliotheken werden sich mehrheitlich den angewandten Wissenschaften
widmen.

Daneben haben die Uni-Bibliotheken eine langere Tradition ein inhaltlich breites
Spektrum anzubieten. Daflir tendieren die FH-Bibliotheken sich mindestens bei den
Printbestanden ein eher auf Lehre und relativ neu auch auf Forschung spezialisiertes
Angebot bereitstellen zu missen.

- die angebotenen Dienstleistungen? Aus der Tradition und Grosse der Uni-
Bibliotheken ist u.a. in der Bereitstellung von elektronischen Informationen (e-Journals
und Datenbanken) ein umfassenderes Angebot auf die Beine gestellt worden als bei
den FH-Bibliotheken.

Die Initiative zur Grindung eines Konsortium Hochschulbibliotheken Schweiz ist von
der Uni-Bibliotheken ausgegangen. Vor allem dank dem Einsatz von der FH-Aarau
(Stefan Hochli) und spater von aktiven Personen aus der KFH-Kommission konnte der
Rickstand aufgeholt werden und steht heutzutage ein aktuelles und attraktives e-
Angebot fiir die FH-Schulen parat.

Der anfangliche Vorsprung der Uni-Bibliotheken ist u.a. auf Mittel aber auch auf
personelle  Ressourcen  zurlickzufihren. Die fachliche Beurteilung von
Informationsquellen erfolgt an der Unis in der Regel durch Fachreferentinnen.

In seltenen Fallen kénnen die FH-Bibliotheken auf eigene oder von Departementen
verbindlich bereitgestellte Fachreferentinnen zurtickgreifen. Nachholbedarf ist hier
eindeutig vorhanden.

Im Bereich der Vermittlung von Informationskompetenz sind die FH-Bibliotheken aktiv
und kénnen zu der Entwicklung bei den Uni-Bibliotheken einigermassen Schritt halten.
Dank e-lib sollten Ressourcen und Konzepte entwickelt und landesweit zur Verfligung
gestellt werden, die Realisierung jedoch an den jeweiligen FH-Schulen wird weiterhin
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mit Uberzeugensarbeit erfolgen missen und ob die FHs da in der Lage sind
mitzumachen wird sich in den kommenden Jahren zeigen.

Projekte wie Kataloganreicherung oder die Projekte beie-lib (Digitalisierung,
Archivierung, etc.) werden kiinftig weiterhin massgebend von den Uni-Bibliotheken
initiert und umgesetzt. Die FH sind angehalten sich rechtzeitig einzuklinken und
mitzumachen. Die KFH-Kommission ist darin wegweisend und tragende Kraft fir alle
FH-Bibliotheken.

- die alltdgliche Verwaltung? Diese wird u.a. vom Niveau der aktiven Teilnahme
am jeweiligen Verbund mitbestimmt.

Muss man bei der Katalogisierung "nur" die eigenen Exemplare anhangen und keine
Sacherschliessung vornehmen oder Neuaufnahmen erstellen, dann profitiert man
enorm als FH-Bibliothek von einer Verbundteilnahme.

Weitere Nutzen sind, dass dank der Teilnahme an einem Kurierdienst die FH-
Bibliotheken ihren Bestandesaufbau dank Mitnutzung der Bestdande der Uni-
Bibliotheken sehr gezielt steuern kénnen und mit dem Einsatz von relativ wenig
Ressourcen eine optimale Dienstleistung flr die Benutzende bereitstellen kénnen. Die
Konzentration auf die eigentliche Aufgabe um den Bedarf der eigenen FH-Kunden zu
eruieren und bereitzustellen bekommt mehr Platz.

Die [l hat eine eigene Sach-Katalogisierung, einen wichtigen Anteil an Audio-
Visuellen Medien, einen Gesamtbestand von Uber 200'000 Medien und ein offentliches
Publikum (mindestens 1/3 ihrer Kundschaft).

Diese Umstande tragen dazu bei, dass sie nicht nur von einer Verbundteilnahme
profitiert, sondern vor allem auch gentigend Ressourcen zur Verfligung haben muss
um den Betrieb aufrechtzuerhalten.

Dazu gehoért eine aktive Auseinandersetzung mit der Verbundzentrale Uber ihre
spezifischen (AV-)Medien, wenn es u.a.um Katalogisierung (Formel und
Sach) und Bereitstellung geht.

Réponses de la part des bibliothécaires d’universités

(rendues anonymes)

Difficile de te répondre en deux ou trois lignes. Si tu as I'envie ou l'occasion de passer
a Uni Mail, on pourrait prendre un moment pour en discuter plus longuement. A mon
avis il y a des difféerences de fait, qui sont le fruit d'une histoire différente : I'Université a
développé des services et donné accés a des collections, notamment au format
électronique, que les bibliothéques des HES n'ont pas toujours, et ont un personnel
plus nombreux. Mais ¢a c'est une question au fond de moyens. De droit, j'ai tendance
a penser que les différences vont s'estomper : quand je lis les missions qui se trouvent
dans le document que tu m'envoies, je ne vois pas bien ce qui sépare ces missions de
celles d'une bibliothéque rattachée a une Université. Les publics sont de plus en plus
proches : les HES dispensent des bachelors qui, théoriquement du moins, sont de
méme valeur que ceux des unis et devraient faire office de passerelle entre les
institutions ; et les masters HES sont en train d'arriver. La recherche se développe
dans les HES : elle existait déja dans les écoles d'ingénieurs, elle arrive en force dans
les domaines santé-social-éducation. Donc (la recherche, c'est les articles) les
ressources électroniques sont de plus en plus présentes dans les bibliotheques HES et
méme dans celles des HEP... Et donc les services proposés doivent suivre (formation
a la recherche documentaire, référence, services en ligne) ; ils sont d'ailleurs de valeur
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trés inégale au sein des bibliothéques universitaires (& |l notamment). Donc 1a
gestion au quotidien devient pratiquement identique.

Une seule composante pourrait faire une différence : c'est la notion de recherche
appliquée. Mais je ne suis pas sdr qu'elle soit toujours pertinente. Au cours de la seule
discussion que jai eue avec le recteur de |l qui est

, il me disait que son équipe de recherche travaille en collaboration avec des
équipes d'infirmiéres (HES...). Ici & la [} les projets de recherche en sciences de
I'éducation sont souvent menés en collaboration avec les HEP. Interdisciplinarité,
compétences complémentaires, collaborations accrues, tout cela est en
développement et impacte sur les services d'information documentaire. La différence
entre les bibliothéques universitaires et les bibliotheques HES devrait donc s'estomper,
parce qu'au fond les HES font partie du systéme de formation de niveau tertiaire (c'est
ce que nous avions de la peine a faire comprendre a la 1ére direction de la i). Il
faudrait donc partir des missions des HES et des Universités pour voir ce qui les
différencie, mais dans les services qui nous occupent, je ne suis pas certain que cela
entraine des fossés, ni dans les missions, ni dans les services, ni donc dans la gestion
au quotidien.

J'espére t'avoir donné quelques pistes de réflexion. Je reste a ta disposition si tu as
besoin de creuser le sujet un peu plus.

Bon courage pour la suite de ton travail et a bientét j'espére.

Bonjour,

si on se base sur le Conspectus, une bibliotheque HES donnant un titre de bachelor
ses fonds documentaires seront de niveau 2 ou 3, alors qu'une bibliothéque
universitaire aura également, en fonction de ses Schwerpunkte ou de ceux de son
université, des fonds qui seront de niveau 4 voir 5.

Pour mémoire les niveaux du Conspectus sont :
0
1

pas d'acquisitions sur le sujet ; méme les dons sont exclus

niveau minimal, documents basiques (encyclopédies, ...)

2 = information de base, choix sélectifs avec divers supports, insuffisant pour un
enseignement

3 = niveau enseignement du1® et 2éme cycles

4 = niveau de recherche (3éme cycle et au-dela), nombreux documents en langue
étrangére et 65% de titres de périodiques disponibles, conservation possible pour
recherches historiques ;

5 = niveau exhaustif, tous supports, toutes langues, caractére rétrospectif.

La plus grande différence est cependant probablement qu'une Université couvre dans
l'idéal, comme son nom l'indique, le savoir universel; une HES est une Haute Ecole
spécialisée dans l'un de ces domaines du savoir. Je laisse a mes collégues de la
CRUS et de la KFH le soin de débattre sur les différences d'objectifs dans
I'enseignement universitaire par rapport a ceux de l'enseignement en HES :-) . Bien
que les Hautes Ecoles proposeront certainement toutes dans l'avenir des Master

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 196



Annexe 3

(enfin, c'est ainsi que j'ai la chose en téte), elles sont, du moins pour l'instant, moins
orientée vers la recherche que les Universités (d'ou I'absence de niveau 4et 5 en
bibliotheque HES). Dans le détail cependant, autant a I'Université qu'en HES, les
POLACSs (politiques d'acquisitions) dépendent des priorités de I'enseignement.

En espérant avoir pu répondre a votre question, je vous fais parvenir mes salutations
les meilleures.

Bien a vous

Bonjour,

Voici quelques éléments de réponse

- Mission : voir notre site : | IEEEEEEEEE

- Usagers : La bibliotheque de I’- est publique. Bien que nous accueillions
principalement des étudiants et chercheurs de I'|JJlij nous avons également
des étudiants et chercheurs de I'Université des HES, des Gymnasiens pour leur
travail de maturité, quelques entreprises et grand public.

- Charte : je vous joins la charte que nous avons élaborée pour le guichet virtuel,
celle des services au public n’est pas encore faite mais elle sera proche.
J'insisterais sur la mission d’accueil accompagnement formation afin de rendre
I'utilisateur autonome autant que possible et le sensibiliser a 'importance d’'une
documentation dont les sources sont vérifiées, a exercer leur esprit critique a
cet égard.

Je ne connais pas suffisamment les bibliotheques HES que ce soit leur mode de
fonctionnement ou l'enseignement pour donner mon avis la dessus. Y a-t-il des
sessions de formation ? Sont elles obligatoires ? Sinon les enseignants y accordent ils
de I'importance ? Comment la bibliothéque est elle valorisée ?

Nous somme qu’un exemple parmi d’autre, une petite bibliothéque de surcroit. Si vous
visitez la BCUL ou 'UNI Genéve vous verrez certainement de grandes différences ! La
taille joue certainement un réle important, le style de direction aussi plus que le fait que
ce soit une bibliotheéque universitaire ou de HES.

Si vous voulez des précisions sur notre fonctionnement recontactez-moi !
Bonnes vacances de Paques,

Cordialement

Evaluation des bibliothéques HES, sélection et définition d’indicateurs de performance et de qualité
BEZENGCON, Christophe 197



