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Quelques pistes de solutions sont mentionnées.

change. Potential solutions are presented to deal with this.

Les organisations sont appelées & connaitre plusieurs change-
ments ainsi que bien des péricdes de résistance au changement.

Understanding and Overcoming Resistance to Change
Organizations are facing many changes as well as resistance to

a résistance au changement est un phénomeéne obser-
vable dans plusieurs milieux et organisations. Le
e changement inquiéte. Qui n’a pas entendu le dicton :
« On sait ce qu’on perd, on ne sait pas ce que 1’on gagne »?
Les changements s’insérent

dans un processus continu

qui demande du temps.
Nous pouvons soupgonner
qu’il existe des explications
ou des perspectives socicco-
gnitives 4 la résistance aun
changement et par le fait
méme aux changements
organisationnels. De plus, le
passage de 1’¢re industrielle
a la société de I’information entraine des changements dans
les pratiques de gestion qui doivent étre adaptées A cette
économie du savoeir. En fait, les organisations devront fajre
face a des bouleversements de I’environnement, de la culture
et des valeurs. Lére de la gestion des connaissances, de
I’organisation apprenante, et des communantés de pratique
feront en sorte que les orgamisations devront reconnaitre
I'importance des ressources humaines compétentes, mieux
éduquées, qui se feront peut-étre plus rares et qui joueront
un rdle capital dans leur succés. Bn fait, Ja réflexion
philosophique sur la question de la technique nous permet de
nous rendre compte de I’importance croissante occupée par
la technologie dams nos sociétés industrialisées. Certains
pensent méme que remoncer i une technologie qui est
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Tenons compte de ceux qui vivront
avec les changements.
Tachons de comprendre leurs intéréts.

gestion

considérée comme dépassée ou en introduire une nouvelle
conduit aussi 4 modifier des rapports sociaux (Cadix,
Pointet). 11 y aurait donc des liens forts entre les probléma-
tiques techniques, sociales et organisationnelles.

Tenir compte du destinataire

Larésistance an changement se manifeste par des actions ou
par des attitudes individuelles ou collectives passives. Le
processus de changement et la mise en place d’un nouvel
équilibre traverse diverses étapes dont le choc, la résistance
proprement dite, 1’ouverture et I’engagement. I aprés Teneau,
un changement d’ordre sociocognitif devrait toujours précéder
un changement organisationnel. Une nouvelle maniére de faire
implique une nouvelle fagon de penser. Le jeu répété du
changement tant cognitif qu’organisationnel permet alors a
Pindividu et & I"entreprise ou a I’organisation de coopérer. Au
plan cognitif, les schémes symbolisent 1’expression d*une syn-
these mentale définissant une structure cognitive (Teneau,
2005). Ces schémes expliquent par la suite certains comporte-
ments et attitudes. La culture, les valeurs, les normes détermi-
nent les prémisses & partir desquelles un individu organise sa
compréhension du monde et
du milieu dans lequel il
evolue. La transformation des
individus au sein d’une entre-
prise ou d'une organisation
ameéne parfois une adapta-
tion an milieu de travail.
Cependant, on ne peut nier
que la déstabilisation due 4 1a
perte de repéres entraine
irnmanquablement une résis-
tance. La résistance de nature psychologique peut entrainer de
I'inquictude et méme de 1"anxiété. Selon Bareil, dans nombre
d’organisations, on ne tient souvent pas suffisamment compte
du destinataire lors de ’implantation d’un changement. C’est
pourtant Iui qui vit le changement et qui est 1’acteur principal
du changement orgamisationné]. C’est la premiére persomne
concernée par ces changements. Un décideur n’a pas toujours 4
changer ses habitudes suite 4 un changement découlant d’une
de ses décisions stratégiques., C’est-a-dire que souvent, il ne
sera pas la premiére personme 4 devoir I"appliquer « sur le
terrain ». Quant aux agents de changement (manager, directeur
de projet, équipes de projet, professionnels des ressources
humaines, consultants), ils doivent soutenir et orchestrer sa
mise en geuvre,
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Le processus

Les phases du processus de changement impliquent souvent
un cycle d’apprentissage et de « désapprentissage ». Tout au
long de ce processus, la personne peut traverser une période de
transition impliquant plusieurs étapes émotives et cognitives. La
personne peut, dans un premier temps, nier 1’importance,
Iutilité et la pertinence du changement tout en essayant de
défendre son territoire et ses fagons de faire. Lorsque la per-
sonne constate que le changement est inévitable et nécessaire,
elle essaie de s’adapter jusqu'a ce qu’elle en vienne & accepter
le changement, a I’intérioriser et donc a I’intégrer. Ce processus
est complexe et sous-entend une continuelle évolution. Au plan
cognitif, il est normal que des préoccupations plus ou moins
ntenses soient présentes chez les gens directement concernés
par le changement. Lorsque le processus de transition prend fin,
c’est que le changement fait partie des nouvelles habitudes, que
les nouveiles fagons de faire sont adoptées et que le destinataire
g’est donc approprié le changement. Il est donc nécessaire de
se rendre compte que le processus de changement n’est pas
linéaire, mais est plutt fondé sur une démarche itérative
d’apprentissage et d’ajustement continuel.

En bibliotheque

Certains avancent que I’avénement des nouvelles technolo-
gles représente un mécanisme parmi d’autres influengant le
renouvellement de I’économie (Cadix, Pointet). On assiste 3
I’émergence d’une économie de I’innovation, de 1’informa-
tion et du numérique. Linnovation technologique appelle sou-
vent les innovations organisationnelles et sociales. De plus,
les processus de changements continuels demandent de
s’adapter 4 de nouvelles missions, 4 de nouvelles technologies
et parfois & de nouveaux partenaires. Il est indéniable que le
milieu des bibliothéques a subi depuis quelques années et
continue de subir plusieurs types de changements. }évolution
rapide de la bibliothéque électronique qui se juxtapose 4 la
biblictheéque traditionnelle améne plusieurs changements. Les
bibliotheéques font face 4 de nouvelles réalités quelles doivent
gérer, par exemple I"organisation des bases de données et des
périodiques électroniques par la gestion des licences, l'arrim-
age entre les collections imprimées et &lectroniques, les nou-

- veaux modes d’assistance des lecteurs, le développement de
matérie] académique basé sur le Web.

Un autre élément & considérer réside dans les contraintes
budgétaires auxquelles font face plusieurs organisations. Afin
de donner accés a davantage de ressources documentaires, les
bibliothéques doivent repenser leurs facons de faire. Ainsi,
pour I'acquisition des documents, certaines bibliothéques
envisagent des corisortiums ou des partenariats afin de faire
des achats en commun ou de partager leurs ressources. Un
autre exemple est le développement des bibliothéques
virtuelles qui exige beaucoup de ressources humaines et
représente donc un autre défi en période de contraintes
budgétaires. Particuliérement en milieu universitaire, la
bibliothéque électronique se développe rapidement et paral-
lélement a la bibliothéque traditionnelle, ce qui entrafne la
réorganisation de la chaine documentaire. De nouvelles com-
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petences sont requises pour la négociation des accés aux
documents électroniques ainsi que la gestion des contrats et
des licences. Les nouvelles technologies donnent la possibi-
1ité de multiplier et d’améliorer les services, mais augmentent
parfois la charge de travail et les besoins d'acquisitions de
nouvelles compétences par le personnel. Une bonne organi-
sation et une bonne planification des tiches A réaliser incluant
une politique des priorités préviennent les surcharges de tra-
vail qui peuvent parfois survenir.

Pistes de solutions

La décision d’effectuer im changement doit reposer sur un bon
diagnostic. La décision stratégique reconnaissant une légitimité
essentielle au changement exclue les modes passagéres.

Afin de créer des conditions facilitant le changement et
assurant son succes, il faut mettre en place une structure d’ac-
compagnement. Un suivi, tout au long de la démarche de
changement, est aussi indispensable. I1 est nécessaire de tenir
compte des destinataires qui devront vivre avec ces change-
ments en essayant de comprendre [’intérét du changement du
point de vue de la personne. Il s’agit aussi de s’interroger et
d’accepter leurs approches, leurs représentations, leurs
valeurs. Gérer le changement an sein de I’organisation
apprenante suggére la recherche d*un certain équilibre, dans
un contexte institutionnel favorable (Hurvard Business
Review, 2000).

Selon I’approche humaniste existentielle en psychologie, en
période de changement, le destinataire mérite d’étre considérs,
consulté, valorisé, géré avec respect et reconnu 2 sa juste
valeur. Le destinataire devrait étre capable de s’approprier le
changement a un rythme raisormable. Des outils susceptibles
de gérer les apprentissages, les routines, les résistances et
I'inertie sont nécessaires. Il s°agit d’adapter sa stratégie & ’en-
vironnement. De plus, un leadership participatif permet la
construction et la communication d’une vision afin d’aug-
menter la motivation, la confiance et 'ouverture 2 de nou-
veaux schemes de pensée amenant des « changements d*hori-
zon ». Ceci implique une coopération entre plusieurs person-
nes. Une démarche dite « appréciative » (Blie, 2007) peut &tre
utile lors des phases de changement dans une organisation.

En résumé, cette approche mise sur la force vitale de 1’or-
ganisation, de sa capacité de changsment. Elle vise & recon-
naitre et 4 apprécier les ressources mdividuelles et collectives,
afin de déterminer ce que sera I’organisation, et de peindre le
tableau d’un firtur souhaité et fortement désiré. L accent est mis
sur les actions innovatrices, les fagons de faire, ainsi que les
interactions et les collaborations entre les gens.

Malgré le fait que les individus puissent avoir des représen-
tations, des logiques d’action et des langages différents, je crois
que la communication est un facteur important dans le proces-
sus du changement. Mettre 1’accent sur la valorisation et les
retombées que le changement peut apporter est alors essentiel.
Il est donc souhaitable que la gestion des bibliothéques soit
envisagée avec flexibilité, dynamisme, et en valorisant le travail
d"équipe. Cet esprit d’équipe est nourri par une vision partagée
qui tient compte du bien de I’organisation prise comme un
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systéme. Idéalement, cette gestion devrait &tre guidée par une
vision, un leadership et une culture organisationnelle basée
sur les réalisations et la fierté professionnelles, et ce, afin
d’aceroitre la motivation (Roitberg). On doit également con-
sidérer la mise en place de programmes de formation. A mon
avis, ces programmes devraient tenir compte des principes
andragogiques et des théories de 1’apprentissage, notamment
des savoirs et des compétences déja acquises.

Vers la motivation et I'implication

Comme nous ’avons vir, le changement organisationnel
est créateur d’ambiguité, Devant ’incertitude, la personne
peut développer une résistance au changement souvent
génératrice de stress. D’aprés moi, I’école des relations
humaines, I’école systémique, 1’école de la contingence et fe
développement organisationnel apportent des éléments de
solution. II est vrai que le destinataire demeure le principal
responsable de 1’appropriation du changement. Cependant,
I"environnement doit procurer du soutien, de 1’écoute et de
I’aide. De plus, Porganisation aurait intérét & fournir des
informations quant 4 la planification des tiches, ainsi qu'a
clarifier les réles et les attentes. « La consultation et la par-
ticipation 4 la prise de décision sont reconnues depuis
longtemps comme des conditions facilitant le changement »
(Bareil, 2004, p. 46).

Comprendre le point de vue du destinataire et le respecter
est essentie]l a la réussite du changement. Et 1’organisation
change si les individus qui la composent changent.
Transformer les réticences aux changements par le désir de
relever des défis stimulants et passionnants serait un objectif
intéressant a viser. I1 s’agit de faire en sorte que 1’organisation
puisse en arriver & donner tout son sens au processus de
changement ce qui permettrait alors d’aungmenter la motiva-
tion et I'implication.
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maitrise en sciences de I'information, I'auteur enseigne les scien-
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1161

[ comptes-rendus |

sesti

par Tristan Muller
tristan.muller@bibliothequeglobale.org

Volunteers in Libraries : Program Structure, Eval-
uation and Theoretical Analysis, par Erica A. Nicol et
Corey M Johnson, in Reference & User Services
Quarterly, 48 (2), 2008, pp. 154-163.

"% ot article présente un bref historique de ['action des
bénévoles en bibliothéque, ainsi qu'une synthése des
e arguments alimentant le débat autour de leur réle. Un
programme de bénévolat peut permetire d'améliorer les ser-
vices offerts en permettant aux bibliothécaires de passer plus
de temps en consultation avec les abormés. L'American
Library Association a émis des lignes directrices afin de cha-
peauter la mise en place de tels programmes. Les principes
centraux sont les suivants : le personnel et la direction doivent
adhérer 4 la tenue de tels programmes, et l'intégration des
bénévoles ne doit pas remplacer ou déplacer le personnel en
place. Ces lignes directrices ne précisent toutefois pas les
tiches ou les responsabilités que les bénévoles ne devraient
pas exercer.

Pour ou contre le bénévolat?
Voici les arguments en présence.

Plusieurs arguments militent en défaveur de la présence
des bénévoles en bibliothéque : 1. Un gestionnaire & temps
plein est souvent requis pour assurer un programme de
qualité, notamment quant au recrutement, a2 la formation,
4 la supervision et & la reconnaissance des bénévoles.
2. L'investissement en temps de formation et de supervision
paut &tre beaucoup plus considérable pour un bénévole que
pour un employe salarié. 3. Comme les bénévoles ont accés
aux dossiers des abonnés, leur présence peut causer des pro-
blémes de confidentialité et de séourité des données. D'autres
arguments penchent plutét en faveur dun programme de
bénévoles : 1. Dans les petites bibliothéques qui n'ont pas
beaucoup d'employés, ils assurent I'offre de service aux abon-
nés. 2. Les abonnés sont plus intéressés 4 interroger des
bénévoles qui leur paraissent plus accessibles que les biblio-
thécaires. 3. Le programme de bénévolat renforce les
relations avec la communauté en impliquant davantage de
personnes & la bibliothéque.

La présentation de ces arguments permet de prendre
conscience des tenants et aboutissants d’un débat qui fait
rage, celui de la place des bénévoles en bibliothéques.
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