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Introduction

Lorsque les premiéres banques de données bibliographiques furent créées par les centres
de documentation de grosses ingtitutions dans les années 60, elles n'éaient que la
représentation des fondsdocumentaires existants. Lorsqu'elles furent mises en ligne

aprés l'ouverture de Transpac en 1979, dles devinrent des produits documentaires

accessibles directement ou via un serveur commercia. Certaines se mirent ensuite a la
norme vidéotex pour toucher un public potentiel de plus en plus large, qui n'avait pas

I'habitude d'interroger des banques de données utilisées surtout par les spéciaistes de
I'information documentaire. De nouveaux producteurs télématiques concurent dans les

années 85 des produits ou I'information est directement exploitable (dépéches d'agences

de presse, données chiffrées, etc) e la démarche de recherche smplifiée. Ces
élargissements successifs, tant dans le formatage du produit mis sur le marché, que des
publics visés, illustrent plusieurs choses. Tout d'abord, que |'offre Sest structurée,

organisée, tant dans ses conditions d'accessibilité que dans les contenus et I'organisation
de l'information ; ensuite, qu'elle a progressivement pris en compte les comportements
dindividus apriori de plus en plus éloignés de |'interrogation de banques de données (le
grand-public, les non-spécialistes). Enfin, que la question de lamédiation documentaire
entre un utilisateur final (celui qui utiliseral'information) et I'ensemble de ces ressources
dinformation n'est pas nécessairement évacuée parce que cette relation est devenue
directe gréce aux outils techniques. Aujourdhui, l'arrivée d'Internet vient encore
modifier ce paysage

Ce qui est sous-jacent danstous les cas cités, c'est la part grandissante de la technologie
dans I'acces a distance, et une méconnaissance des usages individuels réels decette offre
devenue pléthorique, ce qui en rend la prédictabilité incertaine. Jusqu'a présent, deux

poles avaient été privilégiés dans les études : celui des ressources et celui des outils
d'acces (les équipement et les réseaux), celui des usages restant a l'arriere plan. Ce n'est

donc pas un hasard s les derniers rapports du Commissariat Général au Plan ou des
Communautés européennes, sur le marché de I'information é ectronique, dével oppent une
approche de la demande, et pose en filigrane la question des usages et des pratiques.

Rares sont les études francaises qui prennent pour objet les pratiques quotidiennes
individuelles, c'est-a-dire I'ensemble des démarches mises en oeuvre pour utiliser un
outil de recherche, comme celles effectuées alaBPI, et qui concernent le grand-public.
D'autres ont &é menées dans les bibliothégues universitaires auprés d'étudiants de
troiseme cycle dans le cadre d'interrogation de banques de données ou d'utilisation de
CD-ROM. En milieu professionnel, des études quantitatives existent sur |'équipement
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bureautique, et certaines études qualitatives, dliant observations et entretiens,
Sintéressent a la facon dont I'informatique vient modifier les fagons individuelles de
travailler (aiguilleurs du ciel, gestionnaires) ou plus largement comment certains outils
modifient |'organisation du travail (outils comptables, téléphones mobiles, etc)

Lestechnologies dinformation (TIC) dont il sera questionici comprennent tout d'abord
I'ensembl e des équipements informatiques et de leurs périphériques (imprimante, lecteur
externe, modem) permettant de rechercher, de traiter de I'information, de I'imprimer, e
auss de communiquer avec d'autres. Il sagira ici du minite et dumicro, avec les
logiciels permettant d'assurer ces fonctions, notamment celle de les connecter a un
réseau, qu'il soit interne ou externe. Cette maniére quelque peu trivide d'aborder ce qui
reste souvent encore entouré d'une aura moderniste ale mérite de cerner de fagon précise
de quoi il sera question dans cette éude. Mais ces outils ne servent qu'a donner acces soit
ades services (comme la messagerie), soit a des produits d'information. Car en matiére
de recherche d'information, ce sont surtout aux produits d'information que les utilisateurs
Sintéressent : ils sont constitués de banques de données internes ou externes a
I'entreprise, de fichiers de données d'autres services, de CD-ROM.

Cette activité est plus ou moins conscientes, mais €lle nécessite de mettre en oeuvre une
stratégie (savoir ce qu'on cherche) et une démarche concréte pour accéder a l'information
souhaitée. Simple a premiére vue, elle se décompose en fait en phases qui ne sont pas
toutes du méme ordre, les unes relevant d'un démarche intellectudlle alors que les autres
relévent de lamanipulation d'un outil. Citons-en les principales : repérage et connaissance
de I'offre ; connaissance des procédures d'accés (tant du réseau que de la connexion au
service souhaité) ; connaissance des  procédures dinterrogation (pour trouver
I'information pertinente) ; recueil de l'information (par télédéchargement ou par des
procédures d'acces au document physique) ; e enfin exploitation (retraitement,
utilisation, mémorisation). Chacune de ces phases peut donner lieu d'autres opérations.
Toutes supposent des compétences adaptées, dont les formations rapides aux outils font
parfois|'économie, puisqu'elles en restent souvent a une prise en main technique.

Il'y aans un cadre socio-technique qui comporte une composante manipulatoire et une
composante d'appropriation. Ce cadre prédétermine I'action entreprise. La maitrise de
I'outil suppose d'en connaitre les possibilités et ce pour quoi il a é&é congu. L'objet
technique impose un certain cadre de fonctionnement, il induit un cetain comportement,
certaines réactions, de la part de I'utilisateur qui doit développer un savoir-faire qui soit
adapté a ses contraintes. Mais cet outil prend place dans le cadre de travail de I'individu,

1Socio-technical action and frame of reference / Patrice Flichy. In réseaux, the french journal of
communication, vol 3, n° 1, 1995, p 9-30
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qui I'utilise pour certaines activités et Sen sert donc d'une certaine fagon. Il cherche alui
faire faire ce qu'il veut. C'est la que se situe la marge de liberté, de détournement,
d'adaptation de I'outil sousla pression de son utilisateur. Par ce jeu d'interactions entre la
machine et I'individu, se construit progressivement un cadre de référence que partagent
d'autres utilisateurs soumis aux mémes contraintes, malgré avec des pratiques
personnelles diversifiées. Notre propos est égdement de sentir cet aspect collectif :
comment les mémes outils sont-ils vécus au sein des entreprises aujourd'hui ?

Cette éude est fondamentalement ethnométhodologique, puisqu'elle éudie de fagon
empirique les méthodes que les individus utilisent pour rechercher des d'informations
(donc du contenu) gréce a leur terminal. Notre propos est basé sur ce que les individus
eux-mémes disent de cette activité, des difficultés qu'ils rencontrent, de leurs attentes en
matiére d'outils ou de produits. Il sagit a la fois de mesurer le degré d'insertion des
outils techniques dans le cadre du travail quotidien, et d'analyser le regard que portent sur
eux ceux a qui ils sont normalement destinés. Quel que soit son milieu professionnel,
gu'il exerce au sein d'une association ou d'une grosse entreprise industrielle, tout salarié
a une mission a remplir, et donc des besoins dinformations. Parmi les taches qu'il
effectue, il recherche des informationsutiles a son travail. C'est pourquoi le terme
d'utilisateur a été retenu pour définir cet ensemble de pratiques.

Notre propos est aussi de repérer le systeme d'information personnel que chacun met en

place gréce aux outils communicants. Dans la mesure ou les réseaux permettent

maintenant d'accéder directement a des gisements informationnels, il est intéressant de
Voir comment ce systeme personnel sinsere en dehors ou en complément de ces systeéme
d'information collectifs que sont les centres de documentation de |'organisme.

C'est tres naturellement que les interviewés ont évalué leurs pratiques mais aussi les
outils, leslogiciels dinterrogation, les services et produits proposés. La confusion reste
grande sur ces trois niveaux, qui relévent d'un découpage de spécialistes, concepteurs ou
spéciaistes de l'information. Mais I'évaluation a surtout permis d'appréhender les
représentations qui se développent autour de I'outil technique, considéré a la fois comme
condition d'acces et service d'information. 2

Dans ce travail convergent plusieurs intéréts : le premier est d'ordre cartographique. 1
cherche arepérer les espaces dans lequel évoluel'individu : celui qui est constitué par ses
recherches d'information (son réseau de référence), et celui qui se constitue au travers des
relations avec d'autres systémes personnels et avec le systéme collectif qui jusgu'ici

2 cf grille d'entretien en annexe
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assurait une bonne part de I'accés a l'information. Déplacements physiques (proximité)
vers le centre de documentation, distanciation, réelle ou fictive, créée par ces outils
d'acces directs, ces vécus renvoient aux relations plus large entre le virtuel et le matérie
ou la dématéridisation, entre I'interne et I'externe, I'ici et l'ailleurs, toutes ces relations
ayant des sens et des directions.

Le second concerne la relation a la technique : type dinterface ainsi créé, attitudes de
I'utilisateur dans les différentes phases de larecherche (passives / actives) face al'outil.
Type de résistance face a la machine. Souvent décrite comme résistant aux pressions de
I'individu, comme imposant un modéle de comportement inévitable mais parfois
insupportable, elle entraine éventuellement une résistance vis-a-visdle.

Enfin, déporter sur I'utilisateur final certaines téches autrefois assurées par un personnel
spécidisé entraine un certain nombre de conséquences. C'est pourquoi ce troisiéme axe
sintéresse alamédiation, I'intermeédiation, qu'elle soit technique ou humaine.

Cette étude a é&é rédiséedans des conditions particuliéres, qui condituent a la fois son
originalité et ses limites. 90 entretiens semi-directifs ont &é effectués par des éudiants
lors de leur stage en entreprise dans 49 organismes trés hétérogénénes dans leurs statuts
(26 du secteur public, 23 du secteur privé) et dans leurs missions (culturelle, industrielle,
recherche, presse, consultance) (cf annexe Il). La consigne éait dinterroger deux
personnes au sein du méme organisme, personnes n'appartenant pas a la structure
documentaire mais se servant de l'informatique, notamment pour accéder a des
informations distantes. Les fonctions remplies sont celles de marketing, d'études, de
recherche, de publicité, de conseil, de secrétariat. Leur seul point commun est d'avoir
accepté de réfléchir a haute-voix pendant une heure sur leursactivités de recherche
d'information.

Les résultats qualitatifs qui ont é&é exploités ici sont donc a considérer comme des
indications sur unesituation prise sur le vif a un moment donné, ce qui a permis de
relever des tendances qui pourront étre approfondies par des éudes complémentaires, que
ce soit dans un secteur d'activités (laboratoires pharmaceutiques), ou dans une fonction
particuliere (marketing), afin de conforter des hypothéses énoncéesici.3

3 Déja les recherches bibliographiques avaient montré plusieurs choses :

- études menées par des bibliothécaires, en BU, auprés d'étudiants (1, 2, 3), ou celles de laBPI : observations
directes, questionnaires et études des listings retracant I'historique de la recherche

- méthodes statistiques portant sur une population restreinte, définition de critéres trés précis

- Etudes sur les outils de recherche : CD-ROM ou bangues de données (en les comparant parfois aux outils papier
(3

- aftention portée aux stratégoes de recherche (connaissance des opérateurs, connaissance des possibilités
techniques offertes par le logiciel, type de navigation, etc). Ces résultats montrent une sous-utilisation des
potentialités fonctionnelles, le recours a des procédures trés simples, la méconnaissance du contenu et de la
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Les résultats sont présentés en quatre chapitres : I'état actuel de I'offre (réseau et outils
d'acces) au sein des organisations. L'état des pratiques personnelles de recherche et le
recours ou non au centre de documentation. L'évaluation et les attentes sur I'ensemble du
dispositif. Et enfin ce qu'il en est de I'intermédiation dans ce nouveau contexte.

structuration des bases consultées, et I'appel fréquent au personnel spécialisé pour se faire aider.
Ces résultats servent aidentifier des besoins en formation a mener auprés des utilisateurs, et des améliorations
des interfaces techniques

Notre étude donne des tendances et non des résultats statistiques (comme le font les éudes nord-américaines et
britanniques). Elle prend en compte les attentes, les représentations (4), les fagcons de faire, et non la
prédictabilité des usages (présente dans une grande majorité d'études : mieux connaitre |'utilisateur pour mieux
adapter la technique)
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| - L'offre

Si aucune question ne portait spécifiquementsur sur I'offre de matériel, de services ou de
produits, de nombreuses remarques permettent néanmoins d'affirmer qu'aujourd'hui
I'offre se caractérise par une trés grande hétérogénéité. Dans les entretiens dle a &é
explicitée aplusieurs niveaux : celui de l'entreprise, celui du marché de I'information en
ligne, et celui du contenu de I'information.

L'offre de I'entreprise se lit pour une grande part dans la mise en place de son systéme
dinformation, en général géré par une équipe dinformaticiens. |l concerne |'éguipement

individuel ou collectif, les conditions d'acces a cet éguipement avec ou non une
configuration en réseau. Maisil est également intéressant de déceler la politique suivie par
I'entreprise au travers des discours qui accompagnent non seulement |'équipement mais

auss |'acces a des services externes.

a) L'éguipement en micro-ordinateurs, minitels, imprimantes et lecteurs de CD-ROM :

Chaque personne interrogée possede un micro-ordinateur en propre sur son bureau, alors
que le minitel est souvent partagé (82 % des gens déclarent pouvoir en bénéficier). Les
micro-ordinateurs "émulés' c'est-a-dire pouvant se transformer enterminal minitel, sont
souvent demandés mais restent encore rares puisgue cela suppose d'étre connecté a
I'extérieur. 30 % des micro-ordinateurs sont connectés a l'extérieur (pour interroger les
banques de données ou Internet), les personnes concernées déclarant accéder ains a
Internet. Quant aux lecteurs de CD-ROM, ils sont encore trés rarement individuels, et ils
sont souvent cités dans les demandes d'équipement. |l y a donc partage de certains
matériels entre plusieurs personnes, au sein d'un méme service ou entre plusieurs
services.

L'existence d'un réseau local interne prend plusieurs formes : simple connexion entre
machines pour partager I'imprimante, configuration minimale rencontrée dans tous les
organismes enquétés. Il peut y avoir aussi un réseau local interne de type Novell ou
Ethernet, sur lequel est implantée une messagerie, qui permet le transfert de fichiers,
I'acceés a des banques de données internes (catalogues de la bibliothégque ou banques de
données d'autres départements), ou parfois |I'accés a des CD-ROM en réseau. Lesfilides
d'un groupe international (laboratoires pharmaceutiques par exemple), sont reliées par
ligne spécialisée et donc peuvent se connecter aux banques de données du groupe, ici
considérées comme internes. Ainsi une personne peut accéder aux services internes, mais
pas necessairement aux services externes en ligne.
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Cette politique d'éguipement informatique est globale et le plus souvent imposée, sans
réelle possibilité de choix du matériel. Elle est dans quelques caslaissée al'initiative du
service. Mais sur un méme réseau locad tous les département ne sont encore
nécessairement connectés. Un certain fatalisme est perceptiblesur cesquestions, un
attentisme concernant la connexion a distance ("quand ils voudront, quand ce sera
possible...").

Ce sont en général les centres de documentation qui sont connectés vers |'extérieur pour
interroger les banques de données en ligne. Internet vient modifier cette organisation, du
fait notamment qu'il offre un service de messagerie. Les autorisations sont données au
cas par cas, en fonction de l'importance des besoins individuels, pour des questions de
Sécurité non encore résolues.

On peut constater une assez bonne représentation des réseaux, Bcore que leurs
composantes techniques soient peu identifiées (le lien entre leserveur central, les
connexions avec |'extérieur). La question se pose lorsqu'il y a un dysfonctionnement ou
une panne, résolus en recourrant & une personne proche, collégue ou responsable
informatique. D'une maniére générale, les gens ne veulent pas sintéresser aux aspects
techniques qu'ils bdaent d'un terme "ca c'est de l'informatique, je ne suis pas
informaticien”. lls ne sintéressent pas alafacon dont transitel'information sur le réseau
local, puis vers I'extérieur. C'est aing qu'ils confondent base de données et réseaux
puisqu'ilsy ont acces directement. Devoir recourir a desterminaux ou des périphériques
dédiés leur semble inadapté, puisque les questions techniques ne les concernent pas. Ils
imputent ains aladirection une politique plus lente que ce qu'ils souhaiteraient.

Il est assez peu question de limitation d'acces, lefait de devoir se déplacer physiquement

entrainant un certain filtrage. Maisil est clair que chacun est prét a le fairepour I'obtenir

I'information dont il a besoin, se pliant alors aux contraintes. L'accés aux minitels est
ouvert, tous les numéros étant en général disponibles. C'est le chef de service qui en ala
responsabilité et le controle.

Ains les configurations sont multiples et viennent peser sur les pratiques des matériels
pour se connecter vers |'extérieur.

b) la palitique d'information :

Une politique d'informatisation peut ou non saccompagner d'une politique d'information
qui n'est pas nécessairement le fait de I'équipe informatique. C'est la fagcon dont la
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direction génrale ou une direction opérationnelle présente de fagon globae les choix
d'équipements, les services proposés sur le réseau interne, leurs conditionsd'acces, les
avantages attendus, etc... Une politique d'information lie équipement et ses possibilités
d'usages, notamment les échanges et |a recherche d'information.

Force est de constater que ce type d'incitation est quasiment inexistant. Il n'y apas de
discours officiel, I'ensemble des interviewés constatant qu'ils ont appris un peu par
hasard ce quils pouvaient attendre des services offerts. llsont donc investi
personnellement dans la connaissance de I'offre, dans la manipulation des services (de
messagerie ou d'acces a l'extérieur. On peut en déduire que les enjeux de ces nouveaux
outils ne semblent pas étre clairement percus par la direction, qui estime peut-étre qu'une
diffusion lente par |e bouche a oreille contribue suffisasmment a répandre I'information et
ainciter lesgensales utiliser. Les quelques formations dont il aéé fait mention sont en
général faites par les informaticiens, e concernent la prise en main de ['outil
informatique, mais pas l'information. On setrouve face a une logique technique sans
relais symbolique d'accompagnement.

II'en résulte un manque évident de vision d'ensemble de I'information disponible : qui
produisent et rendent disponibles leurs produits sur le réseau, a quelles conditions, qui
coordonnent I'ensemble. On retrouve ici le défaut d'Internet, juxtaposition libre de
services ou de produits qui évoluent mais ne le font pas savoir. Celaisser-faire se
retrouve dans |'accompagnement de |'appropriation des outils. Chacun se débrouille pour
seformer et fait ce qu'il veut avec son matériel. Cela nuit al'appropriation optimale des
services.

Il apparait ains que si la phase d'équipement en ordinateurs est pratiquement terminée, la
phase d'équipement en matériel communicant est en cours, avec une montée progressive
de I'offre de services et de produits, parfois tres hétérogénene au sein d'une méme
entreprise. Ains un utilisateur dit pouvoir, de son bureau, interroger un CD-ROM X,
alors qu'il doit se déplacer ala bibliotheque pour consulter le catalogue informatise ou le
CD-ROM Y...

II'y a ans dans les entreprises une confusion entre le systéme informatique,
principalement les supports techniques (des machines qui communiquent) et les services
Proposés sur ces supports, sans qu'une réflexion intégratrice soit menée sur |'exploitation
de ces nouvelles fonctions communicantes, non seulement en matiere de communication
inter-personnelle mais en termes d'échanges dinformation-contenu. Internet vient
modifier cette vision, puisqu'il est vécu comme proposant un acces unique a des services
multiples.
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c) L'offre d'information en ligne:

Ce méme constat se retrouve dans la perception de I'offre d'information externe, celle du
marché. Elle est constituée par les banques de données, en mode vidéotex ou en mode
ASCII (viaun serveur commercial), par les CD-ROM, et plus récemment par Internet. Ce
qui frappe ici, c'est le sentiment trés partagé d'une offre pléthorique, sans points de
repere. Ce vécu d'incohérence se formule a contrario par plusieurs types d'attentes : des
interfaces faciles, des procédures d'acces normalisées, une centralisation de I'information
sur les produits disponibles, voire un aiguillage vers la bonne source en fonction de ce
qui est recherché. Les utilisateurs sexpriment en fait sur ce que les professionnels
appellent le guichet unique. Ils ne font pas la distinction entre ce qui pourrait relever
d'une politique dinformation interne sur les sourcesdinformation, et I'ensemble de
I'offre d'information en ligne. De plus, ils reportent souvent sur eux-mémes |'incapacité
de percevoir clairement cette offre, alors quiil sagit en rédité d'un probleme
d'intermédiation non résolu, soit au niveau de |'entreprise, soit au niveau du centre de
documentation.

Les mémes interrogations se retrouvent sur le conteruméme des produits disponibles.
Bien connaitre des produitsapparemment pertinents suppose un investissement
nécessaire, mais trop colteux en temps. L es personnes interrogées reconnaissent qu'elles
devraient se tenir davantage au courant de |'évolution des produits pour éventuellement en
sélectionner de nouveaux, alors qu'elles n'utilisent que ceux dont elles ont I'habitude.

Enfin, les organismes interrogés n'ont pas tous un systeme d'information collectif (unité
documentaire). Cela vient peser sur les conditions d'accés a I'extérieur. Les individus
sont aors obligés de faire leurs recherches eux-mémes, de se procurer ensuite
éventuellement le document, alors que la présence d'un centre assure certaines prestations
complémentaires, dont celle de fourniture des documents.

En résumé, les utilisateurs savent aujourd’hui qu'ils peuvent rechercher de I'information
al'extérieur sans passer par un médiateur documentaire. Mais ils regrettent de ne pas
avoir une vue globale de I'offre, qu'elle soit interne ou externe. Cette situation contribue a
les déstabiliser, et vajouer sur lafagon dont ils percoivent cette tache particuliere qu'est la
recherche d'information a distance.
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Il - Les pratiques

Aborder I'informatique sous I'angle de la recherche dinformation a éonné certaines
personnes lors des entretiens. Elles pensaient avoir peu a dire sur la question, la
recherche d'information semblant a priori déja faire partie intégrante de leur travail sans
en étre dissociée. Mais |'entretien afait émerger chez ces mémes personnes des situations
de recherche et des démarches tres variées, et a focdisé pour une grande part sur les
difficultés rencontrées dans la sélection de la source pertinente, dans l'interrogation €lle-
méme, et dans I'exploitation de I'information.

Les besoins dinformation les plus fréguemmen évoqués consistent a vérifier une
information (un chiffre, unrenseignement économique ou juridique, une adresse, a
savoir ce qui existe sur une question (pour la recherche), ou encore a se tenir au courant
de l'actualité.

Les pratiques peuvent étre réguliéres et assidues, ou au contraire trés ponctuelles. Ceux
qui pratiquent réguliérement un ou plusieurs outils ont acquis un certain vocabulaire
technique (mots-clé, opérateurs, clé de recherche). Curieusement, ils distinguent
dailleurs souvent ce qui est documentaire (c'est-a-dire ce qu'ils vont chercher ailleurs
dans des produits spécialisés) de ce qui est non documentaire (C'est-a-dire les dossiers
qu'il ont créés eux-mémes, ou ceux que d'autres ont créés mais qui leur sont accessibles
par le réseau). Ceux qui interrogent rarement parlent d'une fagon beaucoup plus générale,
mélangeant |'outil d'acces et le produit d'information.

Rares sont ceux qui ont dit comment ils séectionnent leurs principalessources
d'information, et comment ils sen rappellent. Ils disent seulement ne pas étre sirs de
connaitre les bonnes sources, e utiliser celles quils connaissent et pratiquent
réguliérement. Les collégues leur en signalent parfois de nouvelles. 1ls ont conscience de
I'investissment qu'il faudrait faire pour surveiller I'offre, mais mettent en avant les
contraintes de temps qui leur interdisent de le faire.

a) L 'acces:

L'acces dépend pour une grande part, on I'a vu, de ladisponibilité et surtout de la
proximité du matériel. Mais aler consulter le minitel dans le bureau voisin n'est pas
réellement percu comme une contrainte ; cela permet de discuter avec le collégue, voire de
faire la recherche avec lui. L'aspect convivia de cette démarche a éé plusieurs fois
souligné. En fait I'acces comporte, outre |'aspect manipulation, un aspect psychologique
non négligeable : le sentiment d'étre seul, perdu, lorsqu'il sagit d'une recherche qui n'est
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pas courante. La présence d'un collégue rassure, parce qu'on peut lui demander del'aide
lorsgu'on n'est pas sdr de bien faire.

A cette accessibilité physique sgjoute I'acces a la banque de données souhaitée. De ce
point de vue, le minitel apparait trés utilisé, méme si plusieurs personnes affirment ne pas
I'exploiter suffisasmment parce qu'elles ne connaissent pas les codes des services. C'est

un recours fréquent qui ne pose pas de problémes particuliers. 1l estvrai qu'il sagit le
plus souvent de services grand-publics (annuaire électronique, SNCF), ou de services
spécialisés (économiques et juridiques) bien connus et régulierement interrogés. Mais en

soulignant son manque d'ergonomie, sa lenteur, beaucoup émettent le souhait d'avoir un

micro-ordinateur émulé vidéotex pour interroger avec plus de confort et aussi, disent-il,

de facon plus simple... IIs déclarent qu'ils utiliseraient alors davantage les banques de
données Télétel, car elles correspondent a ce qu'ils attendent dans leur conception et leurs
modalités de recherche.

b) Lamanipulation :

La manipulation renvoie a la fois a I'outil informatique et & la connaissance des
fonctionnalités du logicid. Il y a flottement dans la fagcon d'exprimer les choses, la
confusion se faisant entre le confort d'utilisation (ergonomie du clavier), l'interaction
avec la machine gréce au logicid dinterrogation, et la rapidité de la réponse. Pour
I'utilisateur final, toute réponse lui apporte la preuve que le systeme a bien fonctionné.

Reste la question des chemins d'acces au sein d'une banque de données ou d'un CD-
ROM. L'utilisateur se positionne d'emblée comme un non spécialiste (rappelonsqu'il est
interrogé par un stagiaire venant du centre de documentation) ; il déclare ére souvent
perdu par les langages dinterrogation complexes, et surtout différents d'un produit a
I'autre. Formuler sa question sous forme de mots-clés Iui semble parfois compliqué &
peu performant. Il S'en irrite alors, revendiquant un systeme plus simple ou sa question
serait directement prise en compte dans sa formulation spontanée.

Ceci pose la complexité inhérente a toute démarche de recherche, qui suppose une
formulation originelle claire avant traduction dans le langage du systéme sélectionné.
L'utilisateur affirme savoir ce qu'il cherche (non pas un type dinformation mais un
théme). Il se heurte souvent a la résistance du systéme qui ne prend pas en compte sa
formulation telle qu'il I'a exprimée, ce qui entraine un travall supplémentaire de
reformulation (donc une perte de temps). || n'a pas é&é possible d'évaluer ou I'utilisateur
placait cette lenteur : dans cette reformulation, dans |e temps de réponse du systéme, dans
lavisualisation des résultats, ou encore, en systeme guidé, dans la succession de menus.
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Certains pensent que c'est la machine qui n'est pas smple, qui est inadaptée aleurs
besoins et émettent alors des constats du type "moi, I'informatique, c'est pas mon truc".
D'autres, plus connaisseurs, cherchent a "penser a ce qu'a pu mettre le documentdiste”
lorsqu'il a indexé la banque de données bibliographique. Pour beaucoup, la notion
d'organisation de l'information dans le produit semble relever d'un probleme
informatique ("je ne suis pas informaticien) et non pas de laconception intellectuelle du
produit. Il n'y a pas de séparation entre |les deux.

Quant a la question du bruit et du silence, critéres permettant d'évaluer le résultat d'une
recherche, elle est traduite par des termes comme "noy€", "risque de ne pas trouver”. Les
opérateurs bool éens utilisés sont peu nombreux, et c'est par tdtonnements successifs que
progresse la recherche. Les gens eux-mémes affirment ne pas utiliser toutes les
fonctionnalités offertes, ne les maitrisant pas suffisamment.

Se dessinent ainsi plusieurs populations ; ceux qui n'‘ont pas d'états d'dame particuliers
face al'informatique, qui I'utilisent régulierement, et qui compléte éventuellement leur
recherche e, recourrant a des outils papiers ou a des documentalistes. Il y aceux qui
simmergent dans |'outil, notamment ceux qui ont accés a Internet, dont certains vont
jusqu'a venir plus tét pour profiter des heures creuses du réseau. Ils se sont organisés
autour des contraintes de I'outil. Maisil y aaussi ceux qui se sentent désorientés, et ceux
qui pensent que I'informatique, c'est compliqué mais inévitable.

Il est alors trés naturellement question de la formation, de l'aide, et du conseil. La prise
en main du matérie a surtout concerné la manipulation du clavier, les principales
fonctions du logiciel, ce qui parait insuffisant atous. Reste est ala charge de l'individu de
se congtruire sa propre représentation des potentiaités du systéme. Ce manque de
lisibilité des accés et des contenus, rejaillit sur son attitude générale face al'outil, et sur sa
perception de la démarche générale de recherche (quoi chercher, ou chercher, et comment
chercher). Il aura aors tendance a rendre I'outil responsable de son manque de
connaissances ou de savoir-faire. La recherche d'information est révélatrice d'uneattitude
plus générae face alatechnique.

C'est laforce du réseau relationnel qui va souvent venir combler les lacunes et dans de
nombreux cas aplanir les obstacles. Les entretiens insistent clairement sur |'importance
des relations humaines fortement sollicitées dans la recherche : collégues, personnes
compétentes plus ou moins proches et repérées, viennent aider a maltriser un processus
encore incertain. Ce recours remplit la fonction d'accompagnement, de soutien qui
contribue fortement a dédramatiser les choses. C'est dans ce cadre que le centre de
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documentation, lorsqu'il existe, joue un réle tout a fait important, soit en amont, avant de
commencer une recherche, soit en phase finale, pour compléter les résultats obtenus par
['utilisateur.

¢) Des complémentarités entre produits :

Le choix de recourir aux outils de recherche d'information entraine nécessairement une
comparaison entre les outils papier et les outils électroniques, le méme outil se présentant
souvent sous I'une ou I'autre forme. 1l est intéressant de voir que les utilisateurs se sont
forgé une idée claire sur ce gqu'apportent les uns et les autres. Ains un CD-ROM est
considéré comme plus commode que |'outil papier gréace aux nombreux croisements
possibles, par sa mise ajour plus rapide (sic). Les enquétés connaissent les différences
qui existent entre les produits disponibles, comme par exemple les banques de données
textuelles ou l'information est directement exploitable, les banques de données
bibliographiques qui nécessitent ensuite une démarche pour se procurer le document

Dans ce domaine, les comportements ne sont pas figés. Ils varient d'une personne a
I'autre, mais la méme personne peut avoir des comportements différents selon |'urgence,
I'humeur méme. Elle ne fait pas toujours pareil selon les moments. Certaines vont jouer
sur les complémentarités entre les produits, interroger plusieurs banques de données
économiques, d'autres toujours la méme. Elles peuvent avoir recours soit au produit
papier soit au produit éectronique en fonction de larecherche a effectuer. Quandil y aun
centre de documentation, elles peuvent ne pas I'utiliser, ou utiliser ses consellsavant la
recherche, soit en complément de leurs recherches individuelle, aors que d'autres Iui
demandent de faire la recherche a leur place. D'autres encore peuvent lui demander de
vérifier, d'obtenir un document, de se renseigner pour eux...

d) Exploiter I'information :

Exploiter I'information, c'est la consulter a I'écran, la décharger pour la mettre en
mémoire, la classer, et enfin |'utiliser dans le cadre de son travail. Il n'a guéere é&é
question de télédécharger des références trouvées dans des banques de données
extérieures afin d'alimenter sa bangque de données personnelle. Par contre, lorsqu'il &ait
question d'Internet, il éait fait mention de créer des fichierssur son bureau apartir de
I'information trouvée.

Derriere ces aspects d'exploitation revient en force I'importance de garder une trace du
résultat en faisant une sortie papier, pour la relire tranquillement plus tard. Rares sont

ceux qui n'impriment pas et qui utilisent directement I'information visualisée a I'écran.
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Beaucoup affirment aimenter des dossiers papier et insistent sur I'importance de ce
support qui permet encore une meilleure exploitation ultérieure.

Celaexplique en partie qu'il y ait peu de recherches réguliérement effectuées pour setenir
au courant, par rapport aux recherches ponctuelles (rétrospectives) dont les traces vont
constituer des dossiers aisément consultables. Cette prégnance du document physiquefait
dire a beaucoup que le grand int&ré& d'Internet est de rendre possible I'impression
immédiate de I'information souhaitée. L'accés au document physique est encore vécu
comme une étape fondamentale mais qui prend un temps trop important. L'utilisateur
sattend a une continuité de service : aiguillagevers les bonnes sources, résultat rapide
sous forme d'information mais inscrit sur un support qui reste encore prioritairement
sous forme papier.

d) l'autonomie:

II'y a enfin un certain nombre d'aspects psychologiques sur lesquels il convient
dinsister. La diffusion des équipements communicants (ordinateurs équipés de lecteurs
de CD et de modems) est en cours dans les entreprises. || semble acquis que le recours a
ces outils d'acces a distance deviendra incontournable. Certes, les personnes rencontrées
ont une pratique, méme mince, et avaient accepté de réfléchir sur elle. Elles peuvent donc
étre considérées comme des personnes ouvertes pour qui l'utilisation detels outils ne
pose pas de problémes majeurs. Si un début de banalisation se constate (le minitel en est
un exemple), un grand nombre de questions se font également jour face a ces possiblités
d'acceés direct a des ressources d'informations de plus en plus conséquentes. C'est dans
ce cadre que sexpriment des impressions d'ensemble et |es représentations .

La premiere, c'est que I'utilisateur acquiert une autonomie qui est percue de fagon

ambivaante : certes, c'est un espace de liberté certain mais qui acomme contrepartie

I'obligation d'acquérir un savoir-faire minimum indispensable pour obtenir desréponses.

II sagit d'un investissement et d'un suivi colteux. C'est la que les choses se
compliquent, puisque |'ensembl e des interviewés constatent qu'ils ne peuvent pas assurer

cetravail en plusdu reste.

Les enquétés semblent avoir totalement intégré le fait qu'ils peuvent, grace aux outils mis
aleur disposition, obtenir par eux-mémes des informations utiles. Mais dans le méme
temps ils sont conscients qu'ils n'exploitent pas toutes les potentiaités de ces outils.
C'est pourquoi ils réventd'un outil unique leur donnant accés a l'ensemble des
ressources, comme leur laissent penser les discours émis sur Internet et sur les autoroutes
de l'information. lls révent d'un outil intelligent scusceptible de les comprendre, c'est-a-
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dire dinterpréter correctement leur demande, et de leur indiquer les informations
pertinentes. Ce faisant, ils oublient qu'une étape essentidlle consiste a définir les
différents aspects de leur probleme. Devoir reformuler leur question est vécu comme une
perte de temps.

Ce face-a-face avec I'écran, les exigences du langage d'interrogation ou du moteur de

recherche sont générateurs d'incertitude : certes, avoir des réponses est un facteur positif,
mais comment étre sOr d'avoir tout fait pour obtenir les meilleures réponses, d'avoir eu

une démarche correcte ? Cela sexprime par des phrases du genre "jene saispassi je fais
bien, si j'exploite tout", par la notion d"'a peu pres'.

Cette autonomie saccompagne ains du besoin d'avoir recours a quelqu'un qui sait, qui
peut vérifier et aider a aler plus loin. L'individu veut "bien faire", et souhaite que
quelgu'un puisse lui dire qu'il fait bien. Il y alale besoin d'une référence a un spécidiste
qui "sait faire" qui évaluerait sa démarche et la validerait. Cette impression de bricolage,
de t&tonnement, méme si les résultats e satisfont pour ce qu'il aafaire, laisse I'utilisateur
insatisfait. Se dessine dans ce creux l'image d'un super-évauateur implicite,
omniprésent, qui pourrait mediresi jefaisbien.

II'y aenfin I'impression de solitude, d'étre laissé alui-méme : seul devant son écran, il se
relieacet univers virtuel (ce qu'il percoit comme gratifiant), tout en sy sentant souvent
perdu (sans chemins clairement indiqués), laissé a sa propre initiative, tout enn'étant pas
certain de sa navigation. Cette situation paradoxale se rencontre essentiellement chez les
utilisateurs d'Internet, attirés et inquiets alafois.
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[l - L'évaluation :

D'une fagcon général, il a &é difficileaux personnes interrogéesd'évaluer précisément
leur univers informationnel personnel (sources utilisées, cheminements, réseaux
personnels, etc). Par contre, elles ont librement parlé sur les outils et les produits aleur
disposition. L'idée éait d'analyser ce qu'elles mettaient ellesmémes en avant comme
critéres de jugement sur ces outils.

Les principaux criteres avancés spontanément ont é&é ceux de rapidité d'acces,
d'ergonomie et de convivialité, et de colts. Quant a l'information elle-méme, ce sont les
criteres de fiabilité, de qualité et de "fraicheur" qui reviennent le plus fréguemment.

a) Larapidité:

Le critére de rapidité d'acceés, dga énoncé, distingue rarement le temps de connexion &
celui de laréponse. De ce point de vue, Internet et T8éd sont considérés comme lents
tout en éant les outils les plus utilisés, aors que lesCD-ROM, qui sont pergus comme
rapides, n‘ont pas encore une utilisation importante, probablement pour des questions de
mise a disposition encore récente. La mesure de cette rapidité n'est pasrédlement éablie,
maisil sagit plutdt de I'adéquation entre le temps passé et lerésultat obtenu, résumé par
une impression densemble. C'est dalleurs en perte de temps qu'est évoquée la
guestion, plutdt qu'en temps gagné ou qu'en temps passe. D'une fagon général, toute
recherche est considérée comme trop longue, puisqu'elle empiéte sur le travail quotidien.

L'ergonomie est trés spontanément mise en avant, ou plutot le mangque d'ergonomie :
confort du clavier plus grand pour le micro que pour le minitel, talle de I'écran. Le
confort est une donnée qui vient quelquefois tronquer I'impression générale : ains,
curieusement, |'ensemble de la recherche est vécue comme meilleure via un micro émulé
minitel, alors que le logiciel dinterrogation du service vidéotex interrogé reste le méme...

b) Les codts:

Le colt est une donnée signalée par I'ensemble des interviewés, mais qui reste abordée
d'une maniére trés vague. Les déments entrant dans le calcul du colt d'interrogation (et
donc de la facturation de la prestation a l'entreprise) ne sont pas vraiment connus. Le
temps reste I'un des critéres souvent associé : plus larecherche est longue et plus dle va
colter cher. Et comme ils se sentent souvent néophytes, ils craignent toujours qu'une
mauvaise manipulation ne rallonge la recherche et donc en augmente leco(t. I1s disent
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dailleurs sorienter d'emblée vers les produits les moinschers, n'investiguant pas
réellement ceux qui ont des prix élevés. Cependant, |a perception de la structure des colts
reste trés imprécise. L'utilisateur pense seulement qu'un service doit posséder le meilleur
rapport qualité-prix, sans plus de précision. Il pense aussi que toute interrogation colte
cher, sans prendre en compte les éléments comme par exemple le temps gagné. Cette
méconnai ssance, et donc cette non-méitrise des colts se retrouve au niveau du service
(sur la question d'une ligne budgétaire en matiére de télécommunication, ligne consacrée
a l'interrogation de banques de données, ou encore sur |'existence d'une facturation
interne en matiere d'information). 1l n'y a pas de réflexion sur ces sujets, seulement des
impression stéréotypées.

L'acces au réseau loca restant encore dominant, et le passage par le centre de

documentation encore fréquent pour interroger des banques de données externes, ces
positions sexpliquent. Pourtant cela indique ainsi qu'aujourd'hui l'information et la
recherche d'information ne sont pas encore comptabilisées dans les activités individuelles

ou au sein d'un service. Avec les réseaux, cesactivités restent encore globalisées dans

I'ensemble des activités individuelles. La facturation interne qui existe dans certaines

entreprises en matiére d'information (le centre de documentation faisant payer ses
services), a jusguici eu un effet pervers, celui de diminuer les consommations
individuelles (repérées et chiffrées), conséquence d'une politique de service mettant

I'accent sur les colts plus que sur les services rendus. |1 reste a voir comment sera chiffré
et comment évolueral'économie de |'accés direct al'information.

c) fiabilité del'information :

L'information obtenue en fina doit, selon les interwiwés, posséder certaines
caractéristiques : tout d'abord, étre fiable. Certainsinsistent sur la sécurité des banques de
données, d'autres sur la notion de vdidation (on peut I'utiliser sans la vérifier), d'autres
mettent en avant ce qui reléve enfait de la pertinence de I'information. Elle peut étre
directement exploitable sans travail complémentaire (comparaison avec d'autres sources
par exemple). C'est |e cas des banques de données juridiques, ou de presse. Cela entraine
de leur part un travail de repérage des banques de données pour évaluer la réputation du
serveur, les conditions de production des données, |a couverture des informations, etc.

Car ils parlent de qualité en la liant souvent a la pertinence (si ele répond bien a leur
demande), mais en y aggrégeant aussi d'autres ééments, comme la présentation,
I'exhaustivité... 1l est rare quel'individu ait rassemblé I'ensemble des critéres qui lui
permettrait réellement de comparer e de choisir. Il insiste souvent sur I'un ou l'autre
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aspect, selon I'outil, selon le produit. 1l est important pour lui d'avoir confiance dans le
produit qu'il interroge, d'autant qu'il vale solliciter réguliérement.

La fraicheur de I'information semble également faire I'unanimité. A tous il semble que
c'est ce qui distingue un outil papier d'une banque de données en ligne, & méme d'un
CD-ROM, qui pourtant n'a pas demise a jour tres fréguente. |Is paraissent avoir &é
sensibles aux discours promotionnel sur I'information électronique.

d) Evaluation comparative :

Regrouper les édéments d'évaluation comparative des produits d'information permet
dindiquer des tendances qui parfois se contredisent. Les avis ne sont pas unanimes,
chague personne pouvant méme énoncer des avis divergents. Quelques grands traits
cependant. La consultation par minitel est devenue un réflexenaturel, comme le
téléphone, ce qui la rend difficile a évaluer. Il est pourtant considéré comme lent,
colteux, peu ergonomique dans la présentation al'écran e parfois dans ses langages
dinterrogation, mais de manipulation simple, aux contenus adéquats encore peu
actuaisés. |l reste cependant I'outil le plus utilisé, méme sil faut se déplacer pour y
accéder. Le termina minitel est confondu avec les produits offerts.

La perception des banques de données ASCI| lesfait apparaitre comme étant cheres, non
conviviaes, difficiles a manipuler car faites pour des spécialistes. Cea explique que
I'utilisateur préfére avoir I'aide du documentaliste pour interroger, puisqu'il "sait faire". |1
leur demande une forte exhaustivité (certains parlent de "richesse" du fonds) qui n'est pas
percue par tous. Sexprime dans cette appréciation |'idée d'une banque de données
unique ou toutes les informations seraient classees et aisément accessibles.

Les CD-ROM entrainent une bonne adhésion : acces plus rapide que les banques de
données en ligne, peu colteux ; la question de la mise a jour n'est pas tranchée, les avis
divergeant notablement entre ceux qui la trouvent rapide et dautres trop peu fréquente.
Pourtant, le fait de devoir consulter plusieurs CD-ROM (avec les procédures de
chargement nécessaire), est une contrainte que certains mettent en avant. Dans les
services, il n'y a pas encore de tour de CD, et le centre de documentation n'a pas encore
mise toute sa collection de CD en réseau. Comme ils évauent le produit en lui-méme, ils
n'‘abordent pas | es aspects financiers ou politiques (qui les achéte, qui en suit les mises a
jour, etc) qui viendraient infirmer ou contredire leurs affirmations.

C'est ains qu'Internet est largement surévalué par ceux qui en attendent la connexion. La
représentation est celle d'un vaste réservoir dans lequel chacun peut tout trouver,
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notamment sur le plan international, aussi bien des banques de données que la possibilité
de communiquer avec d'autres. Par contre, ceux qui utilisent Internet et en sont devenus
des spéciaistes ont investi un temps qu'ils saccordent a trouver trés important. Tout en
reconnaissant ses mérites, ils dénoncent un certain nombre de défauts connus des
spéciaistes de I'information : manque de clarté sur lesressources, malgré les moteurs de
recherche. Absence de véritable indexation (termes significatifs). La perte de temps est
unaniment reconnue, surtout lorsgu'on cherche quelque chose de précis. On trouve, mais
pas nécessairement ce qu'on cherche, d'ou une impression deflottement et de malaise,
qui est relié & la fiahilité de I'information collectée. Le statut n'en é@ant pas clairement
indiqué, il faut parfois la vé&rifier en la croisant avec d'autres informations. Enfin la
question du rapatriement du document sur leur ordinateur ne leur parait pas encore
totalement résolue.

Dans I'ensemble, rares sont les avis négatifs apropos des contenus proprement dit,
comme sil y avait toujours la satisfaction d'avoir trouvé quelque chose, avec
I'impression bien ancrée qu'on trouve toujours lorsqu'on y met dutemps (sinon on ne
sengage pas dans larecherche).

Dansles entretiens, les services offerts par le réseau internes ont uneplace a part. Ils ne
semblent pas considérés comme relevant de la recherche d'information. Transferts de
fichiers, messageries, sont des outils de travail quotidiens qui obéissent a une autre
logique que cette logique documentaire dont il vient d'ére question. Pourtant les
appreciations sur les banques de données internes (dénomination qui recouvre parfois le
catalogue documentaire et parfois les données d'autres services), sont positives sur les
contenus, mais négatives sur leslogiciels (peu conviviaux).

Se pourrait-il qu'il y at deux cultures en matiére d'information : I'une externe, avec
I'interrogation des produits en ligne destinés a un vaste public, qui offre une pratique
simplifiée et qu'on utilise au coup par coup ; I'autre, interne (les produits ont été créés par
des informaticiens, par des services, par des documentalistes) qui correspond a leurs
préoccupations immediates. La distinction est nettement faite. Il serait intéressant
d'analyser la formation progressive d'un savoir-faire commun. Les individus donnent
encore l'impression qu'il sagit de deux mondes bien séparés.

De ces appréciations se lisent un grand nombre d'attentes : tout d'abord, une forte
demande de formation, a la fois pour manipuler des logiciels dinterrogation et pour
surveiller I'offre et les contenus. Ensuite, |'attente d'un systéme unique, ouvert, ssmple,
aux reperes clairs. L'utilisateur n'a pas a se plier aux contraintes d'interrogation, de
formulation méme, qui prennent du temps et sont sources d'incertitude.
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IV - La médiation

L'accés direct, immédiat, place paradoxaement la médiation au coeur de ces technologies
d'information électronique. Selon les acteurs, concepteurs de produits, ou intermédiaires,
lamédiation sera abordée sous son angle technique ou humain.

La perception de la médiation technique chez les individus rencontrée, est, nous |'avons
vu, quelque peu ambivalente, puisgue bien souvent ilsimputent ala machine ce qui est de
I'ordre de la conception et de la structuration du contenu. PierreLévy ainsisté sur lefait
que les produits électroniques comportent de plus en plus une partie logicielle qui tend a
devenir inséparable, donc constitutive du contenu lui-méme. Cela explique que
I'utilisateur considere |'ensemble comme étant |la méme chose.

C'est toute la question de l'organisation du paratexte, c'est-a-dire des ééments
complémentaires qui permettent I'acces au texte : mots-clés, boutons d'hypertexte, notes,

références, etc. Plus la simplicité finale semble grande et plus complexe est ce travall

amont de structuration de I'information. Le texte est découpé en unités d'information

pouvant ensuite étre ré-asssemblées a la demande, par I'utilisateur lui-méme qui se
constitue ainsi un nouvel ensemble. Les espoirs soulevés par le texte intégral, c'est-a-dire
par I'idée qu'un texte pouvait se livrer par lui-méme sans traitement ni intervention
extérieure, ont &€ décus devant les résultats des rechercheseffectuées sur les mots
mémes du texte. Le bruit, la surinformation qui en découlait a suscité une demande de
criteres complémentaires, sur lesquels ont insisté nombre de personnesinterrogées
(regroupements thématiques par exemple)

C'est I'une des fonctions de la médiation que de choisir les clés d'acces, la démarche
d'interrogation, les chemins de navigation, fonction qui est purement intellectuelle avant
de simplémenter dansle logiciel d'interrogation. C'est sur dle que butent les utilisateurs
quand ils considérent que la machine ne leur donne pas de réponse satisfaisante, c'est dle
qu'ils souhaiteraient voir correspondre totalement aleur propre logique.

Ledirect est une notion qui présuppose ces deux mediations, I'une intellectuelle et I'autre
proprement technique. Elle est fondamentale, puisque c'est sur dle que repose I'essentiel
de la satisfaction de I'utilisateur qui n'en voit pas les composantes. D'ou le réve d'une
machineintelligente, qui comprendrait et interpréterait totalement le demandeur, |'aiderait
arésoudre son probléeme, plus qu'a seulement a répondre a une question nécessairement
réductrice. Cela renvoie aussi a la paresse naturelle de chacun qui voudrait se voir
compris avant méme que davoir exprimé ses besms.. On touche la a
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['incommunicabilité fondamentale entre les étres, et a fortiori entre les éres e les
machines.

a) des utilisateurs spécialistes de l'information ?

Les technologies d'acces a des produits d'information, permettent a chacun d'effectuer
ses propres recherches, tendent a reporter sur I'individu une partie des téches autrefois
effectuées par des professionnels. Pour lui, c'est une opération deplus a maitriser,
techniquement et intellectuellement. Seretrouveici ce qui Sest passé avec letraitement de
texte et lafonction de secrétariat, désormais assurée pour une part par les individus eux-
mémes. C'est ains que le travail quotidien se découpe en téches de plus en plus
nombreuses, chacune demandant des qudlifications spécifiques. Ains I'interrogation de
banques de données vient sgjouter au traitement de texte et au tableur, qui ont longtemps
éé |'apanage des secrétaires. Chacun développe des corps de méier de plus en plus
nombreux, ce qui n'est pas sans poser un certain nombre de problémes.

Face a cette situation, plusieurs réactions se font jour. La premiére consiste a intégrer ces
nouvelles possibilités dans son travail, a se les approprier (malgré un certain nombre de
réticences ou dincertitudes), a acquérir un savoir-faire minima par apprentissage
personnel. Certains considérent ce fait comme un enrichissement, d'autre comme une
fatalité: "il faut vivre avec son temps'. On rencontre plus spécialement ces positions dans
les organismes qui n‘ont pas de service documentation, ou chacun sest habitué a régler
lui-méme ses problémes d'information et adéveloppé un systéme personne (réseau de
personnes et de lieux ressources, de sources bien repérées). Une certaine culture face a
I'information sest ainsi dével oppée, adaptée aux contraintes de la situation.

A l'inverse, il y adesréactions de rejet plus ou moinstotal. "Ce n'est pas amoi de faire",
"ce n'est pas mon boulot","il y ades gens dont c'est le métier". Il sagit lad'un refus
dinvestir du temps afin de maitriser des techniques que dautres possedent déja. A
chacun sa spécidité. Ces remarques sont beaucoup plus nombreuses dans leslieux ou
existe une fonction documentaire. Cependant, des individus (et c'est le cas pour Internet)
ament faire eux-mémes leurs recherches malgré I'existence d'un centre spéciaise. Ils
feront éventuellement appe a lui pour compléter une information, demander un consell,
etc.

Les utilisateurs d'Internet, en se constituant leurs marques, en repérant les services qui
leur sont utiles, ont fait un vrai travail documentaire. Ils ont développé un vocabulaire et
un savoir-faire documentaire qui leur permet de juger un service, d'utiliser des stratégies
différenciées pour obtenir ce qu'ils cherchent. Ils sont également devenus critiques. En
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méme temps, ils sont moins demandeurs des outils documentaires classiques que leur
offre le centre de documentation (souvent jugés trop généralistes). Ils ont développé un
systéme d'information personnel totalement adapté a leurs besoins, a leurs démarches de
navigation. Mais ce type de popul ation demeure encore rare.

b) Des prestations documentaires nouvelles ?

Les conséquences pour les centres de documentation sont nombreuses. Les entretiens
menés permettent un certain nombre de constats. Tout d'abord, que les prestations
documentaires sont dans leur ensemble jugées tres positivement, et qu'elles constituent

un cadre de références. Nombreux sont ceux qui les prennent comme base de

comparaison par rapport a leur propres pratiques d'outils et de produits. Puisqu'il s'agit

de rechercher des informations, tous savent cequ'ils peuvent trouver au centre de

documentation. L 'accés direct depuis leur bureau se cale sur ce qu'ils faisaient auparavant
en se déplacant versle centre.

L'acces direct n'annule pas le recours au centre. Plusieurs types de raisons a cela. Tout
d'abord, le fait que se trouvent rassemblés un ensemble de produits aisément consultables
(auxquels ils sont habitués, que ce soit de I'électronique ou du papier). Ils viennent
consulter les revues de la semaine, suivent réguliément un titre ou un théme, pour avoir
une vision d'ensemble, un contact physique, pourrait-on dire. Méme si larevue de presse
est accessible sur le réseau (ce qui est encore rare), feuilleter les périodiques reste une
pratique fréguente, méme dans les organismes ou il y a un fonds documentaire sans
personnel spécialisé.

Ensuite, il y a un accueil, des relations interpersonnelles, qui viennent combler les
contraintes du systéme documentaire, et remédier aux lacunes individuelles en mdiére de
recherche. Ce qui est dit indirectement, c'est qu'ils obtiennent une réponse, un aiguillage,
une reformulation, une aide dans leur recherche. Certains|'expriment en disant : "ils me
connaissent bien", "ils savent ce qui m'intéresse". Facon de dire qu'ils n'ont pas a
reformuler pour une machine ce qu'ils cherchent. Larelation humaine comble les non-dits
que ne comprend pas la machine.

c) Desfonctions nouvelles ?

En faisant ains la somme des représentations et des utilisations des prestations, peut-on
affirmer qu'iil y a un repositionnement des fonctions documentaires classiques,
notamment en termes de diversification ? Y a-t-il desfonctions nouvelles ? On constate en
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fait que, sil y aamplification de certaines fonctions, elles ne remplacent pas ces fonctions
classiques.

Pour les personnels de I'entreprise, une unité documentaire ades rélesmultiples : il

donne acces a un fonds de documents et a des ressources externes gréce au prét inter-

bibliothéque. Il a donc une fonction trés importante de fournisseur de documents. Une
éude faite auprés d'utilisateurs de CD-ROM en bibliothéque universitaire mettait en

évidence le fait que les éudiants, apres avoir obtenu une référence a partir de la banque de
données, souhaitaient immédiatement se procurer le document. Leur déception fut grande
d'apprendre que le titre de périodique ne figurait pas dans lacollection de laBU. A quoi

servent lesoutils, si c'est pour repartir sans le document ? Cette remarque vaut égaement
pour la satisfaction immédiate de I'usager du centre, encore que celui-ci semble prét a
accepter les délais d'acquisition, y étant habitué.

L e centre de documentation propose ensuite des outils d'aiguillage (fichier, catalogue en
ligne, etc). Il fabrique également des produits d'orientation, d'information courante :
revue de presse, liste d'acquisitions.

Cela supposs, €t les utilisateurs de réseaux en sont devenus conscients, une surveillance
des ressources potentielles, des outils d'acces, et des produits (banques de données), tant
sur leurs conditions de production, que d'accessibilité, sur leur contenu. L'accés direct
aux réseaux a sensibilisé I'utilisateur sur la lourdeur de ce travail de repérage, de
pointage, de comparaison, de sélection.

Enfin, derniere fonction "classique”, cdle d'assurer des prestations ponctuelles ou
réguliéres de recherche d'information.

Avec l'arrivée des réseaux et de la médiation directe, le centre de documentation voit
samplifier des demandes. Premiérement, une simplification des procédures d'acces
(guichet unique, aiguillage automatique vers la bonne source). Ensuite, une adaptation
des procédures standard du marché (externe) a la culture de I'entreprise (interne), voire
méme a la culture de chaque cible (chercheurs, marketing...).lls extrapolent ce travail
dinterface que fait le documentaliste sur son fonds documentaire pour |'étendre a ce vaste
réservoir multiforme que constitue I'offre externe.

Cette attente concerne en fait des acteurs différents. 1ls mettent souvent en avant les
aspects techniques (qui relévent de I'informatique et des informaticiens) par rapport aux
aspects organisationnels (qui relévent des spéciaistes de I'information). Peut-on imaginer
le documentaliste d'entreprise assurer cette interface technique ? D§a les acteurs du

p 25



marché, serveurs et producteurs, travaillent dans ce sens. || semble néanmoinsqu'il y ait
place, en interne, pour un travail de réflexion sur les fonctionnalités requises.

La deuxiéme attente trés forte d'ordre pédagogique : ére éclairé sur les ressources et
guidé dans les choix possibles. Il sagit 1a, pour le documentaliste, de faire passer
I'information qu'il a collectée sur I'offre, enindiquant les meilleures sources, leurs
caractéristiques, etc. Si cela se fait ponctuellement et de facon individuelle lorsque la
relation est proche, il n'apas été fait état de formations/informations réguliéres, diffusées
ou non sur le réseau interne lorsquil existe. On touche peut-&re la a 'ambiguité,
rencontrée par ailleurs?, des documentalistes eux-mémes qui ont du ma aréévaluer leur
place dans un circuit et des relations fortement modifiés par I'arrivée des réseaux. A-t-il
un réle dinitiateur, de facilitateur, de conseil, dans des pratiques qui tenderaient a
minimiser le recours a ses prestations classiques ? Les positions des professionnels ne
sont pas trés claires a ce sujet, entre les discours quils émettent et leurs pratiques
quotidiennes d'intermédiaire.

L es interwiews montrent clairement gu'un grand nombre d'utilisateurs, soit par réticence
devant les réseaux, soit par volonté affichée, souhaitent continuer a avoir recours au
centre de documentation. Tous ont souligné qu'en définitive les nouveaux outils ne
remplacent pas mais viennent sgjouter au systeme existant (complémentarité), insistant
sur 'aspect humain de la médiation qui adoucit les contacts parfois difficiles avec les
technologies. Cela suppose que les centres puissent rester préts a répondre a tout type de
besoin : fonction de courtier (a la demande), prestations sur profil, conseil, ade
individuelle ou collective, suivi, €tc...

Cela équivaut donc a un éargissement. Elargissement vers des prestations plus variées,
mais éargissement aussi vers le transfert d'un certain nombre de savoir-faire specifiques.
Partager avec d'autres une partie de son savoir techniquen'est pas si facile, car il met en
jeu des résistances inconscientesconcernant son propre avenir. Lesspéciaistes de
I'information vont-ils se déplacer vers I'amont, vers la conception, I'dimentation de
données, la production d'outils ou de produits dinformation, ou vers l'aval, vers le
conseil et laformation ? || semble qu'a I'heure actuelle on assiste, a cbté des fonctions
classiques dinformateur et de gestionnaire de ressources, a un éclatement de micro-
fonctions qui congtituent I'intermédiation : ains le conseil, le courtage, I'aide, sont a
affiner dans leurs définitions et attributions.

4Regards sur les usagers d'une unité documentaire / Brigitte Guyot. In Documentaliste,vol 33, n0 3, mai-
juin 1996, p183-187
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Ce qui émerge égdement sur cette question de médiation, c'est importance de la
continuité de service qui sapplique a différents moments ou a différents stades. Par

exemple de fagcon ponctuelle, ladémonstation, I'initiation, de fagon réguliére le suivi, la
formation complémentaire, la mise a jour des connaissances, etc. Le service sélabore

dans une collaboration active entre le spécialiste de I'information et |'utilisateur, pour que

celui-ci puissefaire seul tout en éant soutenu. Cette continuité joue aussi sur le plan des

méthodes et des outils : expliquer clairement quelle est 1a politique du centre en mdiére de

réseau, se positionner éventuellement comme étant un pdle de ressources (du méme ordre
qu'un administrateur-réseau), comme un éditeur qui coordonne une offre venant de
différents producteurs internes, qui suscite des interfaces du style sommairedes services

et leurs caractéristiques, etc. L'histoire de lamise en place des messageries internes, &
maintenant celle d'Internet, a montré I'importance de la fonction d'animation pour inciter,

expliquer, et soutenir les usages. C'est ce qui semble manquer actuellement dans la phase
d'implantation et de prise en main que connaissent |es entreprises.
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V - Conclusions

Cette éude cherchait a mesurer le degré dintégration des outils dans une activité
particuliére. Ses résultatsindiquent qu'on se trouve dans une phase intermédiaire. La
recherche d'information est clairement identifiée, les pratiques individuelles existent,
certaines bien rodées, d'autres en cours de consolidation. Intégration bien engagée en
termes d'équipement interne, et début d'utilisation réelle pour accéder a de l'information
distante (externe).

Dans cette phase particuliere, le vécu de ceux que nous avons nommeés utilisateurs est
paradoxal : ils revendiquent de pouvoir choisir dans un éventail de produits le plus vaste
possible, mais dans le méme temps ils se sentent perdus et demandent de I'aide. Les
usages ont beau étre encore parfois embryonnaires, une volonté se dessine d'aller dans le
sens d'une autonomie malitrisée, mais pas nécessairement totale.

Paradoxal aussi ce désir d'un outil unique smple et facile d'usage mais totaement
performant (alors qu'en I'état actuel de la technique, les fonctionnalités sont complexes,
méme pour |'utilisateur). Ce point suscite des réves parfois nés des déceptions
rencontrées dans la pratique d'acces direct. Le mythe de la technique intelligente, de
I'intelligence artificielle, serévéle fort, méme s les pratiques démontrent quotidiennement
gue les choses ne sont pas simples lorsgu’il sagit de trouver la bonne information dans
un stock qui tend a se globaliser. Mais les discours dominants pesent de tout leur poids.

De ce point de vue, cette étude vient corroborer ce qui a éé constaté auprés d'autres

types publics en France et aux Etat-Unis : les usages se consolident progressivement. Les
réflexions recueillies lors des entretiens permettent de constater qu'un cadre de référence

collectif (culture technique partagée par les utilisateurs) est en train de se construire a
travers ces usages individuels, beaucoup plus gréce aux réseaux de proximité plus par

une politique affirmée de la part de I'entreprise.

Il apparait auss nettement que les TIC sont percues beaucoup pluscomme une
technologie (informatique) que comme un savoir intégré a cette technologie, méme si les
personnes interrogées font I'amalgame entre ces deux aspects. Ains l'interrogation de la
méme banque de données est vécue différemment selon le mode d'accés. Preuve en est
que les compétences a dével opper concernent beaucoup plus lafagcon d'accéder au fichier,
la maniére d'interroger, que les contenus, pourtant la base del'ensemble. Or
I'appropriation joue sur ces deux aspects : les regles de fonctionnement, et le contenu des
informations. On pourrait alors poser la question de la difféence qui existe entre une
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pratique informatique et une pratique d'information. De méme la difficulté de fare
coincider ce que cherche I'individu avec ce qu'il trouve réellement, pose en filigrane la
question de I'adéquation des procédures de filtrage et de définition des questions, que ces
procédures soient humaines ou techniques. L'usage de la machine ne pardit pas lesavoir
réellement mises ajour.

Cette question, alaquelle ce travail aplusieursfoisfait allusion, en entraine une autre plus
fondamental. N'est-ce pas faire de I'info-centrisme que de vouloir atout prix que I'usager
repére les différents niveaux qui congtituent toute recherche d'information a distance ?
N'est-ce pas adopter le point de vue du concepteur ou du spécialiste qui veut savoir "ou
cela blogue", pour éventuellement y remédier ? Ou pour insister sur la complexité
technique ou structurelle de tout produit dinformation, c'est-a-dire pour valoriser ce
travail de production et d'organisation des connai ssances ?

Quant alareation usager-appareil, que d'aucuns nomment convividité ou dialogue, dle
appardit bient dans cette é&ude comme un processus vivant 5. La machine est la pour
apporter une réponse a la sollicitation de I'homme, qui est moteur dans la relation. Elle
tend de plus en plus a sintégrer dans le processus humain de recherche d'information,
danslequel les outils, papier ou informatiques, sont souvent considérés en fonction du
service rendu. L'usager puise dans ce qui est a sa disposition, sans "éat d'ame’, &
surtout en fonction du moment (de la situation). Cela rend certes difficile la prévision
(prédictabilité) pour les spéciaistes de I'information, qui ne peuvent pas, aujourd'hui,
supprimer des outils papier sous prétexte quiils exisent maintenant sous forme
éectronique, mais cela montre auss que les utilisateurs tendent a devenir des clients
avertis.

Cette éape intermédiaire peut ére courte ou perdurer. Elle n'est pas sans rappdler les
débuts de I'annuaire éectronique, censé supprimer les annuairespapier... La variéé des
pratiques aujourd'hui incite a ne pas figer les modes d'accés ou de navigation. Travall
difficile pour les concepteurs et producteurs, que de maintenir un éventail ouvert (donc
colteux) pour continuer atester et a suivre ces appropriations multiformes et aler vers les
atentes de leurs consommateurs. Comme le montre I'éude, ['utilisateur analyse
I'ensemble du produit dans une continuité, en intégrant I'évaluation des résultats (les
réponses), alors que les concepteurs jouent essentiellement sur les composantes
logicielles, ce qui peut expliquer en partie I'incompréhension avec I'utilisateur.

5 (cf Schmidt, TIS p 16)
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Il n'apas été question ici de dresser des typologies précises d'utilisateurs, basées sur les
fréquences d'utilisations, le type d'outil utilisé, etc. Cependant, force est de constater
deux grandes catégories d'utilisateurs, qui se positionnent surtout par rapport a
I'informatique.

Les"pro" ont le temps, prennent le temps ou souhaiteraient investir dans I'appropriation,
méme sils ont un usage réduit ("on utiliserait plus si on savait"). Ceux qui ont une
certaine pratique ne se posent pas trop de questions immédiates. Internet gonfle cette
catégorie : pour Sy mettre, il faut pouvoir investir, sinon on ne I'utilise pas. Faut-il voir
ici une nouvelle forme de la tribu informatique chere a Philippe Breton ?Mais Internet
forme-t-il des"pro" del'informatique ou de I'information ?

Les "réticents’ se débrouillent mais ne savent pas sils font bien, & se posent de
nombreuses questions. Ils veulent étre aidés et évalués, pour dargir leurs possibilités de
recherche. Ce sont peut-étre de futurs "pro”. Maisil y ales autres, ceux qui savent faire,
pourraient faire, mais ne veulent pas faire. lIs ne souhaitent pas supporter lestaches de
recherche documentaire. Ils veulent continuer a déléguer, a sous-traiter, car ilssont
satisfaits des résultats qui leur sont proposés, méme sils ne sont pas toujours conscients
des traductions successives qui viennent parfois biaiser les recherches. Ces personnes
sont en fait nombreuses, d'autant plus que laméme personne pourra d'un jour al'autre
changer dattitude et de démarche, oscillant entre plusieurs types de services :
documentaire, ou systéme personnel.

Enfin, cette é&ude montre que la notion méme d'utilisateur final reste a approfondir : est-
ce celui qui aun besoin et le prend en charge en développant une stratégie cohérente, qui
en évaluele résultat et qui I'exploite dans le cadre de son action, dans une continuité de
processus puisqu'il est alafoisI'initiateur, le maitre d'oeuvre, le client et I'acteur ? Dans
les dénominations classiques, I'utilisateur éait celui a qui é&ait destinée I'information :
celui pour lequd travaillaient les centres de documentation, qui prenaient grand soin de
caler leurs recherches sur une formulation trés précise de la demande de leur client (on
disait alors leur utilisateur). Dans lamesure ou I'individu assure maintenant, dans certains
cas, la quas-totalité du processus, peut-on encore parler d'utilisateur final ? Ne
rencontre-t-il pas lesmémes difficultés que le spécialiste de I'information, sans en
posséder toutes les compétences ? Qu'est-ce qui les distinguera : la fréguence
d'utilisation, I'usage de fonctionnalités avancées ? Cette distinction reste-t-elle vaable ?
Cette question se pose pour les fournisseurs de services. Si certains préférent ajourd'hui
interroger une banque de données en mode ASCII plutét que sa version vidéotex, n'est-
ce pas précisement parce que le cheminement guidé leur prend trop detemps, aors qu'ils
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maitrisent de mieux en mieux la recherche directe par mots-clé et qu'ils connaissent le
contenu et savent ce qu'ils peuvent trouver.

Cette approche des technologies par les usages arebondi plus qu'il ne semblait a premiere
vue sur les technologies ellessmémes, et sur les représentationsqu'elles suscitent. |l

sagit d'un premier pour dresser un semblant d'état des lieux. Il semble que
I'approche grand-public de ces nouveaux outils ne différe pas notablement des pratiques
en milieu professionnel, la variable temps paraissant éablir la différence entre les uns &
les autres. Beaucoup reste a explorer dans les relations entre le systéme d'information

personnel et le systéme collectif, ainsi que sur laplace de la recherche d'information dans
les pratiques de travail quotidiennes. Un travail d'observation serévéerait alors fort utile
sur ces terrains
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ANNEXE |

Guide d'entretien

| - description des missions et des activités

- besoins en information et types d'informations recherchés

- équipement informatique : micro-ordinateur, minitel, imprimante (individuel, partagé),
existence d'un réseau interne, connexion vers |'extérieur

- services proposés par l'entreprise : messagerie, transfert de fichiers, banques de
données internes, acces al'extérieur (banques de données, Internet)

Il - Les pratiques de recherche
messagerie
bangues de données internes
bangues de données externes
fréquence, méthodes utilisée, difficultés (aide auprés de qui)
exploitation de I'information

[l - évauation / satisfaction / attentes
des pratiques, méthodes
desoutils
recours au centre de documentation
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ANNEXE 1|1

liste des entreprises ayant
répondu a notre enquéte

AGENCE DU MEDICAMENT
APEC (Association Pour I’Emploi des Cadres)
ARCHIVESFILMS

ASSOCIATION NATIONALE POUR LA FORMATION PROFESSIONNELLE DES

ADULTES

BAYARD PRESSE

BIBLIOTHEQUE NATIONALE DE FRANCE

CABINET CLIFFORD CHANCE

CABINET JEANTET ASSOCIES

CENTRE NATIONAL DESARCHIVESDE LA PUBLICITE

CENTRE REGIONAL DE RESSOURCES PEDAGOGIQUES POUR
DEVELOPPEMENT DE LA QUALITE FORMATION

CEPED

CESEM OPINION

CHAMBRE DE COMMERCE ET D’'INDUSTRIE DELYON
CITE DE LA MUSIQUE

COMITE CATHOLIQUE CONTRE LA FAIM ET POUR LE DEVELOPPEMENT
COUR DES COMPTES

CREDIT COMMERCIAL DE FRANCE

CREDIT D’EQUIPEMENT DES PME

ECOLE DU PATRIMOINE

ECOLE SPECIALE D’ARCHITECTURE

EMPLOIS CULTURELSINTERNATIONAUX
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FEDERATION NATIONALE DES SOCIETESD’ECONOMIE MIXTE
FRANCE 3

FRANCE TELECOM

IAURIF (Ingtitut D’ aménagement Urbain de la Région lle De France)
INA (Institut National de |’ audiovisuel)

INSTITUT DESHAUTESETUDES DE LA SECURITE INTERIEURE
INSTITUT FRANCAISDU PETROLE

INSTITUT INTERNATIONAL DU FROID

INSTITUT NATIONAL DE LA CONSOMMATION

INSTITUT NATIONAL DESTELECOMS

INSTITUT PASTEUR

KRAFT JACOBS SUCHARD

LABORATOIRE HOECHT MARION ROUSSEL

LILLY FRANCE

LOUISVUITTON

MINISTERE DU TRAVAIL ET DES AFFAIRES SOCIALES

MUSEE D’ORSAY

MUSEE DE LA MUSIQUE

OCNC CONSULTANTS

OFFICE NATIONAL DESFORETS

OUEST FRANCE

PARC NATUREL REGIONAL DE LA HAUTE VALLEE DE CHEVREUSE
RATP

SCHLUMBERGER

SOURCES D’ EUROPE

SVP

TOTAL

UNESCO/ASSOCIATION INTERNATIONALE DESUNIVERSITES
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annexe |11

ENTRETIEN N°1
Retranscription faite par Laetitia Christophe®

Femme
Secteur : veille, pharmacovigilance
Duréedel’ entretien : 60 mn

- JJaimerais que vous m’'expliquiez quel est votre travail et ce que vous
faites

- Ja une grande expérience en pharmacovigilance mais ¢a ne fait que 2 mois que jesuis
ici. La pharmacovigilance, ¢’ est pour moi un oeil qui regarde les effets secondaires des
produits ou effets latéraux et est |a pour donner un signal d’ alerte. Tout médicament, dans
la mesure ou il est efficace, a aussi des effets secondaires. Nous, on recuellle ces effets
mais on ne se contente pas de cela, on lesanalyse aussi [...]7. Notre rdle est un. Tout
dépend d’ une réglementation nationale et international e.

Chez xxx, on fonctionne par gamme thérapeutique. Je gere les anticancéreux, de petits
produits dans le domaine anti-inflammatoire et gastro et un produit qui vient d’ obtenir
| autorisation de mise sur le marché (AMM) en cardiologie. Or, desqu’il y a une nouvelle
AMM, celaest pourvoyeur d’ effets secondaires, non pasqu’il y en ait plus, mais ils sont
davantage notifiés par les médecins qui se demandent est-ce quetel effet est “ normal ” e
NOUS LUI REPONDONS 8oui ¢’ est un effet attendu ou non.

- Donc, en fait, vous vous occupez de monter des dossiers ?
- Les médecins NOUS CONTACTENT soit directement, soit viales visiteurs médicaux.

- Vous pouvez donc répondre aux questions auxquelles le centre de
documentation ne va pas forcément avoir de réponses...

- Parce que c’ est quelque chose qui fait partie de notre expérience de pharmacovigilance,
en fonction de ce qu’'on connait des produits, de leurs mécanismes d action, de leurs
effets attendus ou pas. Alors, pour ces effets inattendus, on est REGULIEREMENT EN
CONTACT AVEC LES DOCUMENTALISTES pour savoir S'il y adéaeu des publications sur

6NB : Afin de respecter les entreprises et les personnes qui ont
bien voulu répondre a notre enguéte, aucun nom ne sera Cité.

7
8c'est nous qui soulignons
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tel effet avec tel produit. Mon but est d’ évaluer mon dossier et de répondre a une question
d’ un médecin qui aun probléme arésoudre. Ainsi, on leur répond en leur disant voila ce
gu’ on connalt du produit, voila ce qu’ on a dans notre base de données, et voila ce qui a
€té publié sur le domaine.

- Votre base de données, vos dossiers, ou sont-ils ?

- On a des DOSSIERS PAPIER qui sont aussi dans une BASE DE DONNEES informatique.
Ce sont des dossiers de pharmacovigilance uniquement. On a chez xxx une base
internationale qui PEUT ETRE INTERROGEE par les différentes filiales du groupe dans le
monde. Dés quej’a un dossier qui me parvient, j’ai 48h pour le rentrer dans la base.

En France, nous avons notre propre base de données qui répond mieux a nos attentes.
Donc, on répond indirectement & nos supérieurs du siege (Indianapolis) via la BASE
INTERNATIONALE mais on aenvie de travailler un peu différemment, donc on a une BASE
FRANCAISE. Voilapour les dossiers de pharmacovigilance.

En ce qui concerne les publications, j’en a quelques unes dans mon bureau mais sinon
j’ appelle SY STEMATIQUEMENT e service de documentation.

Parallélement a cela, nous avons des acces, je vais vous montrer : j'ai des CD-ROM
SUR MON MICRO-ORDINATEUR. Jai ainsi leVidal, I’ égquivalent du livre, mais ca me
permet d aller RECHERCHER PLUS RAPIDEMENT que dans le livre. Je cherche soit par
spécidité, soit par DCI (Dénomination Commune Internationale), soit par classe
thérapeutique, soit par le nom du laboratoire, soit par mots-clé|...].

Jai un autre CD-ROM, le Médios qui est un livre de références de pharmacovigilance
dont la particularité est de pouvoir rechercher un type d'effet par rapport a un type de
produit. Ca permet de dégrossir les choses. Ja au fina des résumésavec des petites
références hibliographiques. C’ est bien surtout pour les choses connues depuis longtemps
car I'information qu’on y trouve n’est pas assez récente, en tout cas, bien moins que ce
gu’ on peut trouver ala documentation.

Enfin, dansle CD-ROM Micromedey, j’a des choses qui concernent les intoxications par
produits. L’AVANTAGE PAR RAPPORT AU SUPPORT PAPIER C'EST QU'ON PEUT
CHERCHER SOIT PAR MOTS-CLE SOIT PAR FREE-TEXT € on gagne énormément de
temps. C’ est beaucoup PLUS RAPIDE ET CONVIVIAL qu’'un livre quand on a |’ habitude de
toucher alabureautique.

L3, ce ne sont que les CD-ROM. Mo, je ne fais pas d' interrogation directe, en théorie, on
pourrait faire la recherche Medline ou autre, mais j’ estime que pour moi-méme, cela est
déa*“ hasbeen”. Je n'aimerais que des currents contents.

Larecherche d information sur minitel, on n’en fait pas. Ja accés au MINITEL, MAIS IL
ME SERT A LA MESSAGERIE, pas & la documentation. Et puis, le minitel, c'est PAS DU
TOUT CONVIVIAL, C'EST LONG. Peut-étre que s'il était sur mon ordinateur, j'irai regarder
car sur ordinateur ¢’ est plus convivial et plusfacile.
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Mes outils me servent a dégrossir le probléme mas en général JE COMPLETE
SYSTEMATIQUEMENT AVEC LES DOCUMENTALISTES.

- Les CD-ROM que vous avez sont en réseau et vous les partagez avec les
gens de la pharmacovigilance, c'est ¢a ?
- Oui, puisgu’ en fait, les autres ne sont pas intéressés par ca.

- Donc, la on a vu toutes les sources que vous utilisez ?
- Oui parce qu'on n'a pas de bases comme Medline. Ca, C'EST LE BOULOT DE LA
DOCUMENTATION. C’est pour celaqu’ on n’a pas acces a ce type de bases.

- Vous avez en plus les bases internes de xxx
- Oui, mais ca n'a rien a voir avec la documentation. Ce sont mes dossiers qui sont
informatisés.

- Vous pouvez éventuellement chercher dans ces bases, non ?
- Non, je peux dire, j’ai eu tant de cas sur ceci ou cela et JE RESSORS MES DOSSIERS.

- Ca ne vous sert pas a rechercher des dossiers sur d’autres produitsdans
d’autres pays ?

- Capeut me servir, mais ce ne sont que des dossiers. Le probléme, c’'est que I’ on rentre
les dossiers dés qu’ un médecin nous appelle, donc le dossier n’est pas encore évalué. On
rentre tous les appels des médecins mémes s'ils ne nous paraissent pas étre une bonne
référence.

- Ca peut étre intéressant de savoir quels sont les appels que vous avez
eus.

- Caje sais. Je retrouve les coordonnées du médecin qui m’a contacté, des informations
sur le patient, sur le traitement, et un résumé du cas. Quand on fait une synthese tous les x
temps, on fait une analyse mais ¢an’ a pas de rapport avec la documentation.

- On ne recherche donc pas vraiment de I'information la-dessus ?

- Si, mais ce type d’'information n’a pas le méme type de validation qu’ une publication.
Cest quelque chose d'interne [...]. En fait, quand on cherche quelque chose, soit on
connait son produit et on n"améme pas besoin d’aler dans la base sauf pour connaitre la
fréguence exacte ; soit ¢’ est inattendu et on regarde dans notre base pour voir si celaadga
été vu. C'EST UNE BASE DE TRAVAIL POUR MOl MAIS CE N'EST PAS DE LA
DOCUMENTATION.
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- C’est sur le réseau international qu’il y a aussi la messagerie ?

- Voila. Pour accéder, j’ entre mon n° Corfou, ¢’ est-a-dire mon n° d’identification, puis un
mot de passe [...]. Je peux soit entrer des données, soit faire une interrogation sur la
base.

- Sur le micro, utilisez-vous d’autres outils que desoutils de recherche
d’information ?

- Oui. Jutilise I’ agenda électronique pour noter mes rendez-vous, la messagerie, tableur
et traitement de texte [...]. En fait, le service est fait de telle maniére e comme dans
beaucoup de services de xxx, que TOUS LES CADRES DOIVENT CONNAITRE LA
BUREAUTIQUE, enfin assez pour se débrouiller.

- Qui décide des outils que vous avez sur le micro ?

- Ce sont des DECISIONS DE SERVICES. Des décisions communes. On peut faire des
suggestions et c'est notre chef de service qui décide si c'est possible financierement.
Comme ici, la POLITIQUE DU LABO EST RESOLUMENT TOURNEE VERS
L' INFORMATIQUE, on est bien au courant des nouveautés dans ledomaine puisque les
vendeurs de CD-ROM n'’ hésitent pas a venir démarcher. Deplus, IClI LES GENS ONT LES
MOYENS DE S'EQUIPER AU NIVEAU INFORMATIQUE donc, plus ils découvrent de
produits et plusils sont amenés a en demander [...].

- Si vous ne trouvez pas I'information dont vous avez besoin, que faites-
vous ? Vous vous adressez au centre de documentation ou a des colléegues
?

- On ne peut pas demander a des collegues francais car nous travaillons tous dans une
gamme différente. Par contre, il m’est arrivé de faire appel ades collégues internationaux
[...]. On cherche des types d'information qu’ on ne peut trouver en interne mais pas
forcément dans des publications, or les documentalistes n’ont acces qu’ aux documents
publiés.

- Trouvez-vous qu’il y a des outils qui vous manquent ? Souhaiteriez-vous
par exemple davantage d’ouverture vers |'extérieur ? On parle du réseau
Internet...

- 1l'y ades gens qui ont Internet. Le réseau xxx est trés intelligemment fait parce qu’ on
peut CHOISIR D’ AVOIR OU NON DES CHOSES EN COMMUN. Par exemple, pour le service
de pharmacovigilance, on a une possibilité d’ étre dans une partie commune, ¢’ est-a-dire
gues j’a envie que des collégues aient accés a mon travail, j’ utilise ce moyen. |l y aauss
un domaine prive dans lequel je stocke les informations qui n’intéressent que moi [...].
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Ensuite, un laboratoire, encore plus la pharmacovigilance, doit ére transparent sans éire
bavard. En effet, ON NE SAIT PAS COMMENT LES GENS VONT RECEPTIONNER NOTRE
MESSAGE.[...] Donc, on ne peut pas laisser dans la nature des informations qui seront
galvaudées. Ce qui est vaable pour des appels téléphoniques I’ est aussi au niveau d’ une
diffusion desinformations vers |’ extérieur par le réseau. Donc, il faut éire TRANSPARENT
MAIS CONTROLER L’ INFORMATION QU'ON DONNE [...].

- Pour revenir a Internet, savez-vous ce que lesgens qui en sont équipés
en font ?

- Oui. Par Internet, on peut interroger de la documentation. En ce qui concerne la
pharmacovigilance, par exemple, il existe des équipes internationales de réflexion
travaillant sur son évolution. On peut avoir leurs rapports en texte intégral sur Internet.
Moi jenel’a pas Internet.

- Et vous aimeriez I’avoir ?

- Je crois qu'il est prévu quon I'ait cet éé. L’informatique a équipé dga quelques
personnes qui sont des gens qui €taient intéresses pour tester ou parce qu'ils pensaient en
avoir davantage besoin que les autres. Moi, il N'y A PAS BEAUCOUP DE CHOSES QUE
JIRAIS CHERCHER, quelques publications, maisil y a des gens qui ont des informations
qui sont capitales pour leur travail, ilsy ont donc acces.

- Trouvez-vous que les outils que vous utilisez, soit CD-ROM soit bases
en reéseau, fonctionnent bien ?
- Dans|’ ensembl e ¢a fonctionne bien.

- Etil y at-il des outils que vous trouvez plus ou moins conviviaux que
d’autres ? Par exemple tout a I’heure vous sembliez préférer un des CD-
ROM aux autres ?

- Non. Je trouvais juste que I'ACCES PAR DES OUTILS BUREAUTIQUES ETAIT PLUS AISE
QUE L’ ACCES AU LIVRE SOUS FORME PAPIER, car €' est moins encombrant et mis a jour
plus fréquemment. Apres, il peut y avoir des différences dans laconception [...]. Les
bases de données en pharmacovigilance, il y en apeu, ¢’ est quelque chose qui se crée. On
ne peut étre exigent que quand on a du passif. Quand on n'a pas beaucoup de passif, on
prend ce qu’on a, on se dit ¢’ est toujours ¢a.

- Qu'est-ce qui est pourvous important dans toutes ces sources
d’information ?
- Tout
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- Pourquoi aller vers I’une plutdt que vers I'autre ?

- Mon agenda est aussi important que mon CD-ROM Vidd par exemple. C'est le confort
de la vie moderne ! Avec tous les inconvénients que ca peut avoir. Par exemple, la
messagerie interne, c'est alafois tréesbien et infecte. Trés bien car on neperd pas de
temps a essayer de joindre la personne. Mais le danger et d'en venir a ne plus
communiquer que par ce biais.

L’ agenda é ectronique me sert de pense-béte et me permet d’ utiliser mamémoire adesfins
plus médicales et plus professionnelles. Donc, TOUT EST IMPORTANT, CA DEPEND DU
MOMENT. Si je devais me séparer de quelque chose, ce serait plutdt de I’ agenda que des
CD-ROM.

- Comment évaluez-vous vos différentes sources d’information. Quels
sont vos critéeres pour décider que celui-ci vaut le coup par rapport a tel
autre ?

- D’abord, je ne fais pas partie des gens qui ont décidé de I’ équipement en CD-ROM, je
suis arivée apres. Le probléme, c'est qu'on peut avoir des jugements tout a fait
différents. Par exemple, pour |’ agenda é ectronique, il y ades gens qui ne I’ ont pasparce
qu'ils gérent différemment leur temps ou parce qu’ils N’ aiment pas la bureautique.

- Si I'on revient aux CD-ROM, je suppose que vous étes sensible au fait
gue ce soit plus ou moins rapide

- GCa m’évite seulement de compulser de gros bouquins. Ca n’est pas plus rapide pour
deux choses : d'abord il faut savoir |’ utiliser et quand on ne s en sert pas souvent, on met
du temps atrouver ce qu’on cherche. Et puisil y a lefait d'utiliser tellement vite que I’on
fait quelquefois des erreurs car on passe trés vite d’ une chose al’ autre.

- Avez-vous eu des formations a |'utilisation de CD-ROM par exemple ?
- Non. Moi c'est particulier parce que jeviens d arriver. Je pense que les gens ont &é
formés et puisilsont de toute fagon |’ esprit informatiqueici.

- Donc, vous n’avez pas de difficultés particuliéres ?

- Non. Par contre, QUAND ON N'A PAS EU DE FORMATION, ON N'EXPLOITE PEUT-ETRE
PAS AU MAXIMUM LES POSSIBILITES DU LOGICIEL. Et puis, pour aler découvrir par
soi-méme, on N’ a pas toujours le temps nécessaire. Enfin, moi j'al eu un peu de temps a
mon arrivée pour me familiariser aux différents outils.
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RETRANSCRIPTION D’ENTRETIEN N°2
par Laetitia Christophe

Femme
Secteur : veille concurrentielle, pharmacie
Durée del’ entretien : 45 mn

- En quoi consiste votre travail ?

- Mon travail consiste a étudier le marché des produits pour voir combien vendent nos
concurrents gréce a des bases de données du GERS. Tous les laboratoires donnent leur
chiffre de vente au GERS qui nous les redistribue. C’ est une BASE EXTERNE QUE NOTRE
SECRETAIRE INTERROGE.? Elle nous fait parvenir les résultatsPAR LE RESEAU e ensuite
chacun travaille dessus.

- Chacun dans I’équipe a un produit a suivre ?
- Oui. Moi jem’occupe des anti-parkinsonniens. Chaque chargé d' éude surveille les
résultats GERS de son marché.

- Pourquoi ne vous connectez-vous pas directement chacun a cette base de
données ?

- Par ce que la connexion aleur réseau est tres chére et tres difficile afaire. C'est donc
notre secrétaire qui sait le faire qui s'en occupe. Elle décharge tout ce qui concerne nos
différents marchés sur son ordinateur. Elle fait ¢ca en MOINS DE TEMPS QUE SI CHACUN
DE NOUS AVAIT A LE FAIRE, cela colite donc moins cher. Ensuite elle nous transmet ces
informations VIA LE RESEAU INTERNE.

D’autre part [...], le logicid CAM nous envoie tous les mois des données collectées
auprés d' un panel de médecins. Les données nous parviennent sous forme de disquettes
gue I’ on charge sur nos ordinateurs. On aainsi une base de données qui remonte a 1992.

- Ce sont tes deux principales sources d’information ?

- Jen a encore une : IMS. lls ont auss unpanel de médecins et regardent les
ordonnances pour savoir quel médicament a éé prescrit, par quel type de médecin, en
traitement de quelle maladie et en association avec quels autres médicaments...].

- Il y a un modem quelque part ?

9c'est nous qui soulignons
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- Non, pas sur mon ordinateur. Notre secrétaire, elle, aune connexion avec le GERS. S'il
y a un modem, il doit ére sur le réseau, mais 1a, CA DEVIENT TROP INFORMATIQUE
POUR MOI.

- Te serstu de la messagerie interne au groupe, Teamlinks, pour chercher
de I'information ?

- Oui, pour demander les chiffres des pays étrangers. Je m’en sers aussi pour lestenir au
courant des réactions de nos concurrents. C'EST UNE FORME D’ ALERTE.

- Arrivestu a trouver toutes les informations dont tu as besoin via le
micro ?

- Non. La, j'a juste les ventes et les promotions. Mais comme je m’ occupe de veille

concurrentielle, j’al besoin d’'informations sur leur recherche et développement et d’ autres
informations sur leurs structures. Alors ¢a, on doit pouvoir I'avoir par Internet, mais je

N’ en suis pas sire. Donc, ON UTILISE DES BASES EXTERNES. Par exemple, sur minitel,

on peut avoir des données financiéres. Mais ¢a nous sert beaucoup moins dans notre

travail qui consiste surtout a donner lesinformations les plus intéressantes pour le chef de
produit, ¢’ est-a-dire les ventes et les promotions.

- Tu utilises donc le minitel ?

- Leminitel, je ne I"utilise que pour le 3614 et 3617 pour avoir des informations sur les
sociétés ou 3615 Les Echos pour avoir des articles parus sur un sujet. [l y aUN MINITEL
POUR LES 8 PERSONNES DU SERVICE.

- Vous pouvez faire tous les codes que vous voulez ou il y a des
restrictions a I'utilisation de quelques codes seulement ?

- On aacces atous les codes. Par contre, il y acertainement quelqu’ un qui surveille pour
gu'il n'y ait pas d’ abus.

- A qui sont attribuées les factures ?

- Pour les bases de données qui sont sur notre ordinateur, par exemple, les factures sont
attribuées au service car ce sont des outils spécial market research [nom du service,
NDLR]. Mais pour le minitel, ¢’ est au niveau de la société, tout comme le téléphone.

- Quelles sont tes relations avec le centre de documentation ? As-tu besoin
de leurs informations ?

- Non. Ce serait certainement tres utile mais nous, on ne recherche pas d informations
trop médicales. Or, EUX ONT SURTOUT DES INFORMATIONS MEDICALES ASSEZ
POINTUES. On lit quelquesfois leurs articles mais on n’apas de relation directe avec eux.
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Si on avait beaucoup de temps, on irait certainement beaucoup plus lire les articles qui
nous apporteraient certainement quelque chose. Mais, faute de temps, on va a I’ essentidl,
' est adire des informations quantitatives plutot que qualitatives.

- Peux-tu faire des suggestions pour |’acquisition de nouvelles bases ?

- Enfait, on ades sociétés qui viennent démarcher auprés de notre manager et ¢’ est lui qui
décide en fonction du budget. Si moi j’apprends qu’il existe une base qui pourrait étre
intéressante pour nous, |3, j’ en parle a mon manager et c'est toujours lui qui décide. Par
contre, pour Internet, j'ai demandéal’avoir etil n'y aquemoi qui I'ai. Je ne I’ utilise pas
car jenel’ai que depuis deux jours, ' est trop récent mais, je vais|’ utiliser.

- Donc, pour I'instant, tu ne sais pas bien quoi aller chercher dessus et ou
aller ?
- Non, je ne sais pas du tout pour I’ instant.

- Astu été a la présentation d’'Internet réalisée par le service informatique
il y a trois semaines ?

- Oui. C'est la que je me suis dit qu'il pouvait y avoir des choses intéressantes. Mais tu
attends tellement longtemps pour accéder aux informations. C'est bien mais il faut voir le
temps que tu passes a I’ obtenir. 1l faut voir S'IL Y A UN BON RAPPORT ENTRE LA
QUALITE DE L’INFORMATION ET LE TEMPS QUE TU METSA L’AVOIR. Bon, de toute
facon, on auratous as'y mettre, surtout pour moi qui m’ occupe de veille concurrentielle.
Il faut savoir ou chercher I'information car nos concurrents s amusent aussi avec ca.

- Rencontres-tu des problemes a utiliser le réseau ?
- Non. Au Market Research, on est connus pour utiliser I’ ordinateur en permanence.

- Qu’est-ce qui te manquerait ?

- D'AVOIR UN ACCES MINITEL SUR MON ORDINATEUR, POUR ALLER CHERCHER DES
INFORMATIONS QUI N'EXISTENT PAS DANS NOSBASES. Avoir dautres sources
d’information qu’on ne connait pas. L’ IDEAL SERAIT D'AVOIR UNE GROSSE BASE DE
DONNEES POUR NE PLUS AVOIR A CHERCHER L'INFORMATION PAR DES SOURCES
DIFFERENTES €t passer_une grande partie de son temps au téléphone en quéte de sources
d'informations. Bref, avoir un gros Internet qui centraliserait toutes les bases de données.

- Oui, mais tu sais qu’'un des problémes d’Internet, c'est qu'on a du mal a
Sy retrouver par manque de centralisation

- G3, C'est le probléme d' Internet. Mon réve, c'est un réseau avec un organigramme ou
I’on saurait qui a mis quoi et ou pour retrouver facilement I’information. Alors que pour
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I”instant sur Internet, tout le monde met n'importe quoi et personne nesait exactement ce
que les gens mettent. Moi, j’ aimerai un réseau hyperorgani sé.

- Quand tu as des questions pour lesquelles tu ne sais par ou trouver la
réponse, comment fais-tu ? Tu vas d’abord vers des sources externes ou

tu demandes aux collégues ?

- Le probleme, ¢’ est que ce que tu cherches, soit ¢’'est connu et tout le monde lesait, soit

personne ne sait. Et 1a, on adu mal asavoir ce qui se cache derriére les différents services
et ce qu'ils peuvent nous proposer [...]. On ne sait par forcément gqu’elles informations
ont les services et nous, on a peut-étre des informations qui les intéresseraient.

- Quand tu utilises le minitel, tu imprimes certaines choses ?

- Non. Jen’ai imprimé qu’une fois quand j’ai cherché a avoir de I'information financiére
par rapport aux filiales et actionnaires. Je ne me sers quasiment jamais du minitel. Si,
pour les billets detrain.

- Mais tu m’as dit que tu interrogeais certaines bases
- Oui, mais JE L’ UTILISE TRES PEU PAR CE QUE JE NE LE CONNAISPAS et quej’en ai trés
peu besoin dans mon travail.

- Quand tu disais que tu préférerais avoir le minitel sur I’ordinateur, c’est
parce que tu préféres avoir un minitel personnel ou parce que I’acces via
le micro est mieux ?

- Je préfére I’ accés micro.

- Qu'est-ce qu’il y a de mieux ? C'est plus ergonomique ? Ca va plus vite
?

- Jai I'impression que cavaplusvite et ' est plusclair pour moi : JE SAISCE QU'IL Y A
SUR CHAQUE DISQUE, TANDIS QUE SUR LE MINITEL, JE NE CONNAIS PAS LA PLUPART
DES CODES. Donc, j’ aimerais un ordinateur pour savoir quels sont les codes qui existent,
avoir un répertoire des services parce que pour I'instant, SI TU NE CONNAIS PAS LES
CODES, TU NE PEUX PAS TROUVER LE SERVICE, €t ne plus avoir afaire les codes. Avec
un clic de souris sur le service qui m’intéresse, j’arriverais directement sur le service
désiré.

- Et le Minitel qui est sur micro, il est tel que tu me le décris ?
- Non, ¢ac’est mon réve encore.

- Pour accéder au réseau local, tu tapes un mot de passe ?
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- Oui. Ensuite I'informatique a déduit des acces qui sont acceptés ou non suivant ton nom,
tafonction.
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RETRANSCRIPTION D'ENTRETIEN N°3
par Lagtitia Christophe

Homme
Secteur : systéme d’'information
Durée de |’ entretien : 40 mn

- Qu'elle est votre activité ?
- Je m’ occupe actuellement des systémes d’information voyageurs dans |’ entreprise.

- Dans le cadre de vos travaux, produisez-vous des documents destinés a
étre diffusés soit en interne, soit en externe ?

- Dans le cadre de mes activités actuelles pas beaucoup, mais ca m'’est arrivé. Dans une
des mes vies précédentes a xxx, je m’'occupais d'une filiere d architecture technique
générade des systemes d'information et donc ces informationsavaient & étre diffusees et
connues.

- Actuellement, quelles sont vos activités principales ? J'ai entendu parler
d’Internet surtout...

- Parmi les systemes d'information voyageurs, c'est vrai que je m’occupe beaucoup
d Internet, ¢’'est adire de laréalisation d’ un serveur sur Internet.

- Donc vous réalisez un Web de présentation ?

- Oui, avec trois catégories d'informations : des informationscommerciales [...], fare
connaitre les grands projets de |’ entreprise pour promouvoir I'image de I'ingénierie de
I’entreprise dans le monde. Montrer que nous sommes capables d’innover, une
communication plusinstitutionnelle.

Ca, C'est ce qui existe aujourd’ hui mais ¢a va étre enrichi au fil du temps. Je voudrais
mettre en particulier desinformations sur I’ historique de I’ entreprise [...].

- Donc, c¢a reprendrait les plaquettes historiques ?

- Bienplusquecal...]. A lamédiathéque, il y a des personnes qui sont intéressées par le
projet Internet. LE PROBLEME D' INTERNET, C'EST QU’IL FAUT FAIRE TRES ATTENTION
A LA FACON DONT LES CHOSES EVOLUENT AUJOURD'HUI. C'EST UNE TECHNOLOGIE
QUI EST TOTALEMENT IMMATURE. 1 || y a deux ans, personne n’en parlait. On est rentré

10 c'est nous qui soulignons
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en deux ansd’un truc inexistant aun truc ou il y a les informations les plus folles en fait.
Il'y adonc la contrepartie de cette créativité, c'est que c'est aussi une technologie qui
évolue énormément et que, a mon sens, pas beaucoup de monde maitrise vraiment. Il y a
beaucoup de gens qui révent sur des tas de trucs et quant a savoir ce qu'on en fera
demain... On ne sait pas trop bien tout de suite.

Et je crois qu'il faudrait clairement y aller, pour faire de la promotion grand public. je
pense QUE LA MEDIATHEQUE Y GAGNERAIT ENORMEMENT A DIFFUSER LEURS
INFORMATIONS SUR UN WEB INTERNE, SUR LE RESEAU TELECOM DE L’ENTREPRISE.
Ce qui ne veut pas dire que caleur enléverait du travail, parce que ¢ est parfoiscomme ca
gue c'est percu. Eux, ils gardent leur aspect indexation ou connaissance dufonds
documentaire, leur travail de documentaliste. Par contre, ON DONNE AU “ GRAND
PUBLIC” UN ACCES LIBRE A CA POUR POSER DES QUESTIONS.

- La médiatheque intervient en complément pour donner des informations
plus poussées ?

- Oui, C'est ca et pour éventuellement faciliter des recherches vraiment complexes. Ce qui
est positif pour vous, magré tous les outils, le centre de documentation peut toujours
avoir un réle ajouer. Mais je pense que C'EST UN METIER. CA PEUT LEUR ENLEVER
UNE_PARTIE FASTIDIEUSE DU METIER ET VALORISER BEAUCOUP PLUS LA PARTIE
INTERESSANTE. C’est mon point de vue, je ne suis pas documentaliste. En tout cas, ¢ est
un truc qui me passionne bien. J aime bien les archives. C'est un métier du patrimoine &
je crois qu’ une société qui n’a pas de patrimoine N’ a aucun intérét. GERER, MAITRISER,
VALORISER SON PATRIMOINE D’ INFORMATION EST QUEL QUE CHOSE DE VITAL.

- Vous pensez que xxx sait bien gérer son patrimoine ?

- Je pense que depuis quelques temps, il y a eu des efforts de faits. Si on parle du
patrimoine de I’ information, il me semble d§aqu’ils se font connaitre.

Le probléme de lamédiatheque, ¢’ est qu’elle adu mal a se faire connaitre...].

- Vous avez acces a des services Minitel ?
- Non, je n’aime pas.

- Mais c'est plus un probléme personnel qu’un probléme d’acces ?

- C'est UNEALLERGIE TOTALE AU MINITEL. Mais ceci étant, j’a une formation qui m'a
conduit a faire pas ma derecherches documentaires et j'ai fait appel a des bases de
données, des trucs comme ca.

- Vous vous servez des réseaux internes ? de la messagerie ?
- Enormément.

p 48



- Vous pouvez communiquer avec tout le monde a xxx ?

- Aujourd’hui, on est en train de mettre en place un systeme de messagerie qui S appelle
MS-Mail qui apour objectif aterme de relier toutes les personnes dans les bureaux. 1l est
prévu qu’ un jour proche, d’ici deux ans, chague personne ait son interface MS-Mail pour
pouvoir envoyer un message an’importe qui.

- Quels types de recherches faites-vous grace au minitel ou Internet ?

- On va travailler sur un projet de recherche qui s appelle les “ agents intelligents”.
Qu’ est-ce qu’ un agent intelligent ? C’ est un petit bout de programme qui est envoyé a un
ordinateur via le réseau pour lui poser des questions. C'est une technologie qui est
embryonnaire aujourd hui. On a donc posé un certain nombre de questions, mais sur
Internet, une collégue qui s en occupe. J attends le retour pour voir quel est I éat de I'art

[..].

- La recherche d’information peut étre aussi bien du texte intégral que des
données chiffrées, des références bibliographiques... un peu de tout ?

- Un peu detout. |L FAUT ARRETER DE METTRE UNE CATEGORIE SUR L'INFORMATION.
JE NE RECHERCHE PAS UNE INFORMATION DE TEL TYPE MAIS JEN CHERCHE UNE SUR
TEL SUJET.

- Les bases de données sont souvent classées par catégories cependant...

- Oui, avec des mots-clé. Mais je pense quil faut que ca reste._ UN TRAVAIL
D’ INDEXATION BIEN FAIT, C'EST UNE AIDE ASSEZ PRECIEUSE PARCE QUE C'EST UN
FILTRE BEAUCOUP PLUS EFFICACE QUE DE LA RECHERCHE FULL TEXT OU ON
RECUPERE PLEIN DE TRUCS, mémesi on met des coefficients de probabilité devant, ¢’ est
guand méme pas terrible. Pour le grand public, il faut faire du full text et pour les
documentalistes, il faut absolument garder cette valeur ajoutée.

- Pour faire vos recherchessur Internet, avez-vous des méthodes
particulieres ?

- Je navigue peu parce que ¢a m'énerve, c'est un peu long. En fait, JATTAQUE
QUEL QUES SERVEURS QUE JE CONNAISBIEN ET PUIS QUI ME ROUTENT VERS D' AUTRES
SERVEURS.

- Donc vous vous étes constitué un reépertoire personnel ?
- Oui, j’al enregistré les adresses sur lamachine.

- Au départ, vous avez consulté des répertoires qui existaient déja ?

p 49



- Quelques acces a des bases WAIS, mais trés peu.

- Maintenant, vous ne pourriez plus vous passer de ces outils ?

- Oui, ca fait d§a quelques années. Mais est-ce qu’'un systéme td Internet n'est pas
condamné ? Il véhicule beaucoup trop d’informations et I'information, ¢’est le pouvoir.
Quelques pontifs ne perdront-ils pas deleur pouvoir par la diffusion de I'information
gu'ils étaient seuls a détenir ?

- Avant d’arriver a cette information, faut-il beaucoup fouiller ?
Non, pas trop.

- Vous arrive-t-il de faire des recherches pour des collégues qui n’ont pas
ces moyens ?

- Oui, mais moins maintenant. Tout le monde a accés a Internet dans mon entourage [...].
Au début, on a limité I'acces a un certain nombre de gens pour des problemes
déontologiques et des problemes de sécurité. Cette limitation n'était pas définitive mais
temporaire. On a proposé une espece de charte de droit et régles d’ acces. Les gens doivent
signer un papier dans lequel ils Sengagent a utiliser le systeme a des fins
professionnelles. QUAND ON ECRIT SUR INTERNET, ON ENGAGE L’ ENTREPRISE.

- Avez-vous eu des formations, des stages ?

- Par rapport aInternet, je n'en a pas eu parce que je faisais de I'Internet il y a dix ans.
Jai appris ca progressivement. On a fait beaucoup de séances d'initiation, surtout
d ouverture culturelle a des gens.

- Vous arrive-t-il de ne pas trouver une information par les réseaux ? Et
dans ce cas, comment faites-vous ?
- Jen faismon deuil.

- Donc, I'information trouvée est tout a fait suffisante ?

- Pour moi, oui. Mais je pense qu’ une grande partie de I’ efficacité de la recherche, de la
satisfaction, tient a la fagon dont on formule sa question. TOUTE RECHERCHE FLOUE
N’ ABOUTIRA A RIEN. Etre capable de bien spécifier dans sa téte quelle est la question
guon se pose, quel type dinformation on veut avoir permet de converger plus
facilement.

- Il n’y a pas vraiment de politique d’information a xxx ?

- Jedirais qu'il n'y apas de politique d'information et méme pas de politique du tout.
C'estliéaunevision claire de ce qu’ elle est aujourd’ hui, ce vers quoi on veut aler demain

[.].
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- Est-ce que xxx serait intéressé par une sorte de répertoire des sources
d’information sur Internet ?

- Bien s0r. LE PROBLEME D’ INTERNET, C’'EST OU TROUVER L’INFORMATION ? Ca peut
étre un moyen de rebondir pour la médiatheque. Si dle fait un truc comme ¢a, dle
changera son |ook.
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ANNEXE N°IX

RETRANSCRIPTION D’ENTRETIEN N°4

Homme
Secteur : informatique
Duréedel’entretien : 35 mn

- Quelle est votre activité ?

- Actuellement, je m’'occupe d'Internet. L’acces au réseau pour ma part devrait étre
uniquement interne. Mais en fait, ca n'est pas vra du tout. Il faut savoir comment
fonctionne Internet pour I’ appliquer al’ entreprise[...].

- Pour I’équipement ?

- Internet, le téléphone, une émulation minitel.
- A propos du réseau, comment fonctionne-t-il ?
- C'est un réseau local, Ethernet.

- Est-ce que tout le monde peut accéder a ces réseaux a xXxx ?

- Non. Il y a60 000 postes de travail. Donc, il y amoins de 10 000 personnes qui ont un
micro-ordinateur, en considérant que plusieurs personnes peuvent se servir d'un méme
micro. Sur les 6 000 poste, il y a une grosse moitié qui est sur le réseau. Pour la
messagerie, il y amoins de 2 000 postes équipés.

- C’est surtout centré sur un site ?

- Oui. A priori, laMESSAGERIE EST QUELQUE CHOSE QUI ENTRE DIFFICILEMENT DANS
LES MOEURS CHEZ NOUS. Pour les informaticiens, ¢a parait assez évident, pour les
autres, caal’ air assez gadget. ILS NE VOIENT PAS TRES BIEN A QUOI CA SERT.

- C’est un probléme de culture !
- Oui. Mais nous avons sans doute fait des bétises au niveau de I’ install ation.

- Y a-t-il une politique au niveau de la Direction générale de xxx pour
diffuser ce genre d’outils ?
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- Lapolitique est au niveau du SIT. Le département informatique essaie de promouvoir les
moyens de télécommunications et la messagerie. Mais au niveau de |laDG, je ne suis pas
slr que calesintéresse. |ILS NE PERCOIVENT SANS DOUTE PAS LESENJEUX. Les gens ne
percoivent pas en quoi ¢a pourrait étre utile.

- A priori, il n'y a pas de forte demande des gens ?
- Ja é&é al’origine de la promotion de la messagerie au SIT. SI CELA A SI MAL
MARCHE, C'EST PARCE QU'IL N'Y AVAIT PAS DE VOLONTE FORTE DE LA DIRECTION.

- Vous pensez que c'est primordial ?
- Pas primordial, non. Au niveau des priorités de I’ entreprise, ce n’est pas primordial. Au
niveau de I’'informatique dans |’ entreprise, oui.

- En ce qui vous concerne, vous communiquez uniqguement avec des gens
qui font partie de SIT ?

- Non. J a lamessagerie interne qui me permet de communiquer avec les gens en interne,
mais finalement, assez peu. Et puis, j'a la messagerie Internet. Et 13, je communique
principalement avec les Etats-Unis.

- Avec qui ? Des personnes qui travaillent sur les mémes domaines que
vous ou autres ?

- Cest principdement professionnel. Mais il y a auss des interlocuteurs non
professionnels.

- Au niveau professionnel, ce sont surtout des informaticiens ?
- Oui.

- Faites-vous des recherches d’information sur des bases de données ?
- Oui. Quand je pose mes questions du style : “ est-ce qu’il y a un fournisseur pour tel
type de produit ?”. Je cherche a partir de mots-clé sur Internet.

- C’est surtout du texte intégral, des bases de données bibliographiques ?
- Jefais mes recherches par Yahoo ou autres et je fais une recherche sur I’ensemble des
mots-clé qui m’intéressent et j’ affine au fur et a mesure.

- Les informations sont différentes cependant ?

- Oui, mais JE COMMENCE PAR UN NIVEAU AU-DESSUS, UNE RECHERCHE GENERALE &t
C'est ce qui m’ameéneraa un catalogue de bibliotheque par exemple. Ensuite je referais une
recherche a ce niveau.
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- Donc, au final, vous avez différentes sortes d’'informations
bibliographiques, textuelles... C'est plus simple d’obtenir directement du
texte ?

- En général, c’'est ce qui arrive.

- Quels sont les buts de ces recherches d’information ?

- Actudlement, je suis en phase d'études et de prospectives. Je n'ai pas le temps de
produire des documents. C'est surtout qu'il y a deux parties : une partie velle
technologique : je recherche des informations sur des pistes. Quand je lis une revue et que
jevois qu'il y a de nouveaux développements qui se font dans ce sens, je poursuis les
recherches pour me tenir au courant, pour ne pas me faire déborder au niveau
technol ogique.

Et une partie ou je m'assure d’avoir un niveau au moins comparable a celui des Etats-
Unis, une fois queje travaille sur une piste. Je continue mes recherches sur ce point-la.

- Participez-vous a des groupes de discussion, des News ?

- Oui. Dansles News, je suis abonné a une demi-douzaine de forum et, ponctuellement,
je contribue. Sur la messagerie, je participe a deux ou trois listes de diffusion sur des
thémes techniques.

- Ce n'est pas trop difficile de parvenir a tout suivre ?

- JE FAIS UN TRI AVEC DES CRITERES MONSTRUEUX. Je recois 100 & 150 messages par
jour. Je dois en lire une quinzaine. Selon le titre, la personne quil’a envoyé ou
I’entreprise, je lis ou non le message.

- Utilisez-vous le minitel pour faire vos recherches d’information ?
- Non, quasiment pas.

- Il 'y a une raison particuliére ?

- CA coUTE TROP CHER. Jen a assez de me prendre des réflexions comme quoi j'a
co(té 4000 unités Télétel, surtout justifier que |’ ai fait des recherches et non pasutilisé le
3615 pour autre chose, ce n'est pas facile. Internet é&ant gratuit, une fois que
I’ abonnement est payé, moi, ¢ca ne me codte plusrien.

- Tous ces moyens pour vous sont indispensables ?
- Oui.

- Faites-vous des recherches autrement que par le biais des réseaux ?
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- Non.

- Mais vous arrive-t-il de chercher une information et de ne pas la trouver
?

- Non. ca doit faire longtemps que ¢a ne m'’ est pas arrivé. JE N ARRETE PAS TANT QUE
JE N'Al PAS TROUVE.

- Vous arrive-t-il de faire des recherches pour vos collégues ?
- Oui, quand ils ne savent pasfaire ou qu’ils N’ ont pas les outils pour le faire ou ne savent
pas s en servir.

- Est-ce un plaisir d'utiliser ces moyens ou une obligation ?
- C'EST UN PLAISIR. J ai fait des pieds et des mains pour obtenir cette fonction.

- Rencontrez-vous des difficultés dans I'utilisation d’Internet ?
- Lenteur, encombrement. Je viens tres tot |le matin.

- Pensez-vous que le centre de documentation a encore un réle ajouer
maintenant qu’il existe des outils comme Internet ?

- Oui, sOrement. A CONDITION QU'IL S'OFFRE LES MOYENS DE COMMUNIQUER AU
RESTE DE L’'ENTREPRISE DE FACON SATISFAISANTE. En I'occurrence, le fait que je
n’ accede pas ala médiatheque de xxx, que je n’a aucun moyen informatique d’'y accéder,
gu’ils n’offrent pas un serveur interne, ne fassent pasleur promotion... Je ne sais pas a
guoi ils servent.

- Et eux, ils voient ¢ca comment ? Ont-ils une volonté de communiquer ce
gu’ils font, d’'essayer de diffuser I'information, de mettre a disposition
leur base ?

- Oui. Le grand truc serait de S'installer axxx car ils sont loin de tout a xxx. Mais ils ont
une infrastructure réseau a xxx. Mais on n'est plus au XVIIlé siécle. UN CENTRE DE
DOCUMENTATION PEUT ETRE DELOCALISE. Ce n'est plus pénible d'aller a xxx s
I’information est diffusée différemment.

- Actuellement, on parle de lancer le bulletin bibliographique via la
messagerie...

- Pour moi, cafait partie des pistes que j’ essaierais de poursuivre. Vous pouvez suggérer
gue tout ce qui est bibliographique a vocation a étre publié sur un Web, que des gens sont
en train de travailler sur Internet. Je pense que la médiaheque devrait servir avant en
interne [...].
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- 1l'y a aussi un probléme de culture, de mentalité...
- Oui. En ce qui me concerne, je n'aurais pas pensé a m'adresser a la médiatheque.
Jaurais plutét interrogé des personnes autour de moi.

- Utilisez-vous des méthodes de recherche particulieres sur Internet
comme la constitution de répertoire ?

- Jai unrépertoiremaisil est un peu“ bordélique ”, donc je nel’ utilise presque jamais &
je retape slrement des requétes qui existent d§a dans mon répertoire. Sauf celles dont je
me sers régulierement, celles-13, je sais ou elles sont, donc j'y accede directement.

- Vous naviguez beaucoup ?
- Oui, beaucoup.

- Ca ne vous prend pas trop de temps de procéder de cette facon ? La
navigation, ca peut étre long ?

- Jesuislaa7h30 lematin et ¢'est bien pour ca, e jusgu’a 9h00. Je planifie d’un jour a
I”autre ce que je vais faire le matin. Quand je sais que je vais avoir besoin de faire une
recherche, je lanote pour le lendemain. Quand jen’a pas réussi a 8h30, c’est trop tard,
C'est remis au lendemain.

- Vous estimez qu’a I'heure actuelle, vous avez assez de moyens pour
faire des recherches ?
- Oui.

- Formez-vous des gens a I'utilisation de ces outils ?
- Non. Je suis trés mauvais pédagogue.

- Pensez-vous qu’'lnternet peut encore se développer ? Est-ce qu’on
pourrait mieux utiliser le réseau ?

- On peut toujours mieux faire mais ce serait sirement au détriment de la liberté
d' expression. Le jour ou I’on mettra des plus gros tuyaux pour que caaille un peu plus
vite, ce sera bon.

- Pensez-vous qu’un jour, le systéme de tarification va changer ?

- Des bases de données comme celles des journaux ont un systéme de pré-paiement. Ceci
va sans doute augmenter. Ceci dit, ce n’ est pas dans la philosophie d’ Internet.
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- Certains centres de documentation qui vendent leurs informations
hésitent a se servir d’Internet...

- On aeu le méme probléme sur leWeb xxx. LE DEPARTEMENT COMMERCIAL A DIT
QUE LE WEB FERAIT CONCURRENCE AU 3615 QUI LUl RAPPORTAIT DE L'ARGENT.
Cependant, on n’a pas laméme précision ni laméme finaité de recherche

- Quand vous trouvez des références bibliographiques, qu’en faites-vous
ensuite ? Comment retrouvez vous les ouvrages, vous les achetez ?

- La plupart des informations que je trouve sont publiéessur le Web. Elles sont
disponibles gratuitement. Mais il m'est arrivé auss de devoir acheter. L’avantage
d'Internet, c'est qu'en général, quand j'a la référence bibliographique, il y a un lien
dessus qui me donne le texte intégral.
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RETRANSCRIPTION DE L’ENTRETIEN N°5
par Laetitia Christophe

Femme
Secteur : culturd
Durée del’entretien : 35 mn

- Quelle est votre activité ?

- Je suis conservatrice. Mon travail consiste donc a conserver, faire de la recherche autour
des oeuvres des collections de xxx. A les mettre en valeur et ales diffuser, les présenter
au public, dans une exposition permanente ou temporaire.

- Quelles sont vos taches quotidiennes ?
- Elles sont trés variées puisgu’ elles tournent autour des ces différentes activités.

- Quels sont les types d’information dont vous avez besoin ?

- Ja besoin de tout type d’'information sur lespiéces de collection. Des informations
scientifiques, pratiques : ou elles se trouvent dans les murs, son éat de conservation, sa
fiche type. Et ja auss besoin de pouvoir faire des liens entre différentes piéces de
collection.

- Ou trouvez-vous ces informations ?
- Je les trouve sur LA BASE QUI LES RASSEMBLE TOUTES.1! Mais auss dans les
DOSSIERS que chaque conservateur afaits, dans des dossiers manuels.

- Utilisez-vous un minitel, un micro-ordinateur ? Quels services vous
rend-t-il ?

- Pour I’instant, je n’interroge pas beaucoup le minitel. Je n’en n’ai pas dans mon bureau,
IL_ EST DANS LE BUREAU VOISIN AU MEME ETAGE. Il y en a un au centre de
documentation aussi. Je ne m’en sers qu’ épisodiquement. L’ autre jour, jel’a interrogé a
la documentation. Quand je I’interroge, ¢’ est pour y trouver des informations sur les
collections des musees [...].

Iic'est nous qui soulignons
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J a un micro-ordinateur, D’ OU JE PEUX INTERROGER LA BASE DE DONNEES DU CENTRE
DE DOCUMENTATION, enfin de xxx, sinon, j’a un traitement de texte aussi, c'est tout.
Danslabase |’y cherche desinformations sur xXxx.

- L’'utilisez-vous souvent ?

- La base ? Oui, je I'utilise souvent, mais je I'utilisera encore plus Sl JAVAIS UNE
IMPRIMANTE. Je |’ utilise environ 3 a 4 fois par jour, mais ¢a dépend des jours. Hier, je
ne I’ai pas utilisée du tout. Je I’ utilise quand j’a un travail de recherche a faire, ou de
référence. Maiscommejen’ai pas d’ imprimante, JE FAIS DES FICHES MANUELLES, DES
NOTES DE LECTURE.

- Connaissez-vous des bases de données externes ?

- Non, enfin si, quelques bases de données sur les musées, Joconde, par exemple. Il 'y en
aune sur la sculpture aussi, une a été créée aussi pour |’archéologie. Mais je ne connais
pas les noms.

- Quelles bases de données utilisez-vous ?
- Ja interrogé Joconde I'autre jour. Et sinon, j'interroge celle du centre de
documentation.

- Avez-vous un lecteur de CD-ROM ?

- Non, mais j’aimerais bien en avoir un. Pour pouvoir consulter des CD-ROM sur les
musées par exemple. Maisjen’en n'utilisepas. AH BON ! IL Y EN A UN AU CENTRE DE
DOCUMENTATION, JE NE SAVAISPAS. IIsn’ont pas beaucoup de CD-ROM, non ?

- Connaissez-vous Internet ?
- Qui ne connait pas Internet en ce moment 2!

- Savez-vous ce qu’'on y trouve ?

- ON Y TROUVE CE QU'ON VEUT BIEN Y METTRE. Desinformations sur lavie pratique, la
vie culturelle a Paris, sur les musées, et e livre sur Mitterrand [...].

- L’utilisez-vous ?

- Je I'utilise trés peu car il estdans le bureau de Patrice (responsable du centre de
documentation). Oui, j’ amerais bien une connexion dans mon bureau, pourquoi pas ? Ce
serait intéressant pour consulter les musées étrangers.

- Utilisez-vous ces outils seule ou avec quelqu’'un ?
- Avec quelqu’ un pour I’instant car ne je savais pas comment ¢a marchait.
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- Y a-t-il sur place un spécialiste de ces outils que vous pouvez contacter ?
- Je demande a Patrice ou au personnel de la documentation.

- Trouvez-vous tout ce que vous voulez dans ces outils ?

- Non, mais dans la base, C'EST A NOUS DE COMPLETER LES FICHES ET LES DONNEES
SCIENTIFIQUES. On va avoir une réunion avec la documentation et le laboratoire de
restauration pour savoir qui corrige les fiches et qui les modifie. La rentrée sera sans
doute faite par |e centre de documentation.

- Quels sont les manques ?

- Ce serait bien, par exemple, s'il y avait des photos dans la base [...]. INTERNET, CA
SERT DE PREMIER CONTACT AVEC DES COLLECTIONS, MAIS CA NE REMPLACE PAS LA
PRISE DE CONTACT DIRECTE avec tel ou tel musée. Ce qu’ on trouve sur Internet est plus
ou moins bien selon la politique de chaque institution.

- Correspondent-ils a votre attente ? Dans quelle mesure ?
- Labase nest pas mal, mais je ne I'al pas encore assez exp&imentée, ¢a ne fait que
guinze jours que je peux |’ interroger du bureau.

- Pensez-vous bien exploiter ces outils ?
- Non, pas encore.

- Avez-vous recu une formation a ces outils ?
- Oui, Patrice nous en a donné une suffisante pour commencer.

- Quels seraient vos critéres pour les décrire ?
- C'est assez convivial. La preuve, j'arrive am’en servir. La base n’est pas exhaustive,
mais ¢’ est normal, ¢'est quelque chose qui doit évoluer.

- Avez-vous eu des difficultés pour utiliser ces outils ?
- Ja eu un probléme de manipulation dans le clavier, mais dans I’ensemble, pas
beaucoup de problemes techniques.

- Avez-vous eu des difficultés d’interrogation, de compréhension des
réponses ?

- L’interrogation est assez facile et les réponses sont claires.

- Avez-vous eu des difficultés pour obtenir la disposition de I'équipement
et I'installation du matériel et des logiciels ?
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- L’installation a &é assez longue, PLUS D' UN AN POUR AVOIR L' EQUIPEMENT, mais je
n'al pas participé a ca, je ne suis pas trés au courant.

- Avez-vous résolu ces difficultés ?
- J attends toujours une imprimante. Elle devrait arriver incessamment sous peu, C' est-a
dire dans environ un mois au moins.

- Par quels moyens ?
- Quand j'a eu ce petit probléme technique de manipulation sur le clavier, j'a appelé
Matthias, I'informaticien de xxx, et le probléme a été résolu tout de suite.

- Utilisez-vous différemment ces outils aujourd hui ?
- Non, cane fait pas assez longtemps que je m’ en sers.

- Utilisez-vous toujours les mémes sources ou en avez-vous cherché de
nouvelles ?

- Pour I'instant dans la base, JUTILISE TOUJOURS LES MEMES FONCTIONS ETANT
DONNE QUE JE CHERCHE TOUJOURS LE MEME TYPE D’'INFORMATION. Je fais des
recherches par nom ou par numéro d’inventaire, et quelques recherches sur les facteurs.

- En cas de problémes, a qui faites-vous appel ?
- Tout dépend du probléme. Si c’est un probléme technique, |’ appelle I'informaticien. Si
C'est par rapport alabase, j’ appelle d’ abord |e centre de documentation.

- Utilisez-vous votre micro pour communiquer avec vos collégues ?
- Le téléphone existe, le post-it aussi ! Cane va pas non, ON SE PARLE.

- Partagez-vous I'information avec un collegue ou est-elle pour vous seule
?

- [...] Bien sOr que si I'information peut intéresser mes collégues, je leur en fait part.

- Comment la faites-vous parvenir : par messagerie, sur micro ?
- Soisjelui dis par téléphone, directement, ou en lui laissant un petit mot sur son bureau.

- Existe-t-il un réseau interne ?
- Oui, la base de données vient d’ étre mise en réseau.

- Quels services y sont rattachés ?
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- Larestauration, la conservation et la documentation. Tous les micros de chacun de ces
services devraient y étre rattachés, seulement, il N’y a pas encore un micro par personne,
cadevrait sefaire.

- Quels services sont proposés par ce rés
eau ?
- Labase de données.

- Quélle est la nature de ce réseau ?
- JEN'EN SAISRIEN. MOI, LES DETAILS TECHNIQUES, JE M’EN FICHE !

- Avez-vous recu une formation sur I'utilité et I’exploitation de ce réseau ?
- Non, car ON N'EN RESSENTAIT PAS NOUS MEME LE BESOIN.
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RETRANSCRIPTION D'ENTRETIEN N°6

par Laetitia Christophe

Homme
Secteur : culturd
Durée del’ entretien ;: 60 mn

- Quelle est votre activité ?
- Technicien de restauration. J ai également un role de documentation et d’investigation.
Jefaisauss des dessins techniques. J assure |’ entretien de la collection et le suivi.

- Quels sont les types d’informations dont vous avez besoin ?

- Au niveau de I'invegtigation et de la documentation, j'a besoin d avoir accés a une
documentation sur xxx, mais aussi sur les autres collections. La documentation dans xxx,
C’ est labase, un truc primordial. La documentation peut servir pour larestauration, sinon,
c'est de |’ affabulation, de la réparation et non de larestauration.

- Ou trouvez-vous ces informations ?

- Principalement AU CENTRE DE DOCUMENTATION. 12 On peut aussi demander a d’ autres
XXX, par €crit, par téléphone, ou voir directement les objets. Moai, je dis toujours que
POUR BIEN TRAVAILLER AVEC TOUTES LES INFORMATIONS NECESSAIRES, IL N'Y A
RIEN DE MIEUX QUE D' AVOIR UN CARNET D’ ADRESSES BIEN REMPLI.

- Utilisez-vous un minitel ?

- Oui, au laboratoire, parfois, environ 2 ou 3 fois par semaine. Je cherche surtout des
adresses, par lell, ou parfois le 3615. En général, ce sont des outils de recherche de
personnes ou d autres, mais aors ¢a ne marche pas... Et puis, de toute fagon, moi_JE
PREFERE PRENDRE LES PAGES JAUNES, C'EST PLUS RAPIDE.

- utilisez-vous un micro-ordinateur ?

- On en aquatre dans le labo, deux mac qui ont un traitement de texte et un tableur, et un
PC, plus un autre PC EN RESEAU UNIQUEMENT. Le PC en réseau est utile maintenant
gu’il y alabase, depuis environ un mois.

12c'est nous qui soulignons
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- Quels services vous rend-t-il, qu’'y trouvez-vous ?
- Je cherche surtout des numéros d’ inventaire, des objets, et surtout de la documentation,
deslivres, des brochures, des photos dans la base de données.

- L’utilisez-vous souvent ?

- Environ 2 a 3 fois par jour, sans compter lesfois ou je viens au centre de documentation
pour interroger labase. ICl, LA DOCUMENTATION EST LA DIRECTEMENT, ON PEUT LA
CHERCHER.

- Connaissez-vous d’autres bases de données ?

- Non, sauf celle du centre de documentation. Je sais comment ¢ca marche, mais je n'en a
jamais essayé car je n'en a jamais eu I’ utilité jusgu’ a maintenant. Mais JE CONNAIS LE
CONCEPT. S'il y avait un outil spécifique pour mon métier, je m’en servirais peut-étre.
Jamerais étre connecté a d’ autres bases. Mais je crois que PLUS TU AS DE BASES, PLUS
IL FAUT FAIRE UN TRI. Avoir Joconde serait intéressant. Mais est-ce que ¢a vaut le coup
d avoir ¢a dans chague bureau ? Il faudrait avoir un acces a Internet ou tout autre grand
réseau.

- Avez-vous un lecteur de CD-ROM ?

- Non. J aimerais bien en avoir un, si un musee fait paraitre son catalogue sur CD-ROM.
Mais en méme temps, est-ce que ¢a vaut la peine ? Pour I’instant, je n’en vois pas trop
I’ utilité car LES CD-ROM SONT SURTOUT DES INSTRUMENTS DE VULGARISATION ET
N’ APPRENNENT RIEN AU NIVEAU TECHNIQUE, il n'y a qu'a voir le CD-ROM sur les
instruments de musique, il est trés bien fait, mais pour le grand public. 1l y aurait des
choses intéressantes a faire en iconographie musicale par exemple et a des niveaux moins
grand public.

- Connaissez-vous Internet ?

- Oui.

- Savez-vous ce qu’'on y trouve ?

- Beaucoup de choses, payantes, pas payantes, C'EST UN PEU LA JUNGLE.

- L’'utilisez-vous ?
- Jel’ai utilisé une ou deux fois.

- Utilisez-vous ces outils seul ou avec quelqu’un ?
- Je les utilise avec quelquun. EN GENERAL QUELQU'UN DU CENTRE DE
DOCUMENTATION ET AUSSI AVEC UN AMI. Si tu arrives comme ¢a devant Internet, tu es
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perdu. IL FAUT QUAND MEME UN APPRENTISSAGE, heureusement qu'il y a quelqu’un
avec moi. Je I'ai utilisé pour voir comment ca fonctionnait. C'est vrai que ca offre des
possibilités, que ¢’ est un outil fantastique. Le probléeme, ¢’ est qu’a un certain moment, tu
es noyé car il y atrop d’'informations. C'est pareil que dans la vie courante. Dans une
profession, SI TU AS UN BON CARNET D'ADRESSES, TU PEUX T'EN SORTIR. CEST
PAREIL SUR INTERNET, SI TU CONNAIS LES BONS SERVEURS, TU PEUX TE
DEBROUILLER. Comme tout, ¢ est une question d’ apprentissage. En plus, on sera obligé
de I utiliser car les serveurs seront de plus en plus accessibles et donc c’est inévitable a
terme, comme le téléphone maintenant s'est banalisé. Au niveau scientifique, c'est
fabuleux tout ce qui est échange de fichiers, ¢’ est fabuleux [...].

- Y a-t-il sur place un spécialiste de ces outils que vous pouvez contacter ?
- Oui, au centre de documentation. Pour Internet, ¢’ est Patrice (responsable du centre de
documentation). C'EST TRES CONVIVIAL LE CENTRE DE DOCUMENTATION. Le centre de
documentation est bien, sans commune mesure avec I’ancien. Si j’avais eu cet outil quand
j’a commencé a bosser, j’ aurais su beaucoup plus de choses tout de suite. C'est pour ¢ca
que J Al COMMENCE A ME FAIRE UNE BIBLIOTHEQUE PERSONNELLE. Enfin, tout n’est
pas parfait quand méme.

- Trouvez-vous tout ce que vous cherchez dans ces outils ?

- Non, il n'y apastout danslabase, il y adesinterconnexions qui n'y sont pas. Tous les
objets ne sont pas rentrés dans la base, et en plus, al’inverse, il y a des objets fictifs. Il y
ades objets dans la base qui N’ existent pas, pas beaucoup, mais quelques uns. C'est un
probléme d’inventaire. Il aurait fallu partir des cahiers d'inventaire et ca n’'a pas éé fait.
Mais pour modifier, de toute fagon, il faut passer par un conservateur, puis le centre de
documentation peut faire le changement [...]. Jadmets totalement que ce soit la
documentation qui modifie car Sil y a quarante personnes qui modifient, ce sera la
panique genérale. Il faut que les modifications aient lieu dans un endroit ou il y ait toutes
les informations pour lamodification. Mais ¢a m’ embéte, moi, de ne pas pouvoir dire, il
faut modifier ca. L’OUTIL AURAIT ETE PLUS PERFORMANT S'IL Y AVAIT EU PLUS DE
CONCERTATION, mais ¢a a &€ le bébé de certaines personnes. |l aurait fallu bien définir
les besoins au départ. Le résultat, ¢’ est que labase a été mal alimentée, il aurait fallu partir
des cahiersd’inventaire.

- Pensez-vous bien exploiter ces outils ?

- Non. Actuellement, c'est de I’empirisme total. Jai encore beaucoup de choses a
apprendre. En plus, il faut avoir le temps de I’ utiliser. Si tu fais une recherche pour une
restauration qui dure a peu prés un an et demi, tu fais une grosse recherche au début &
puis apres tu t’ en sers moins, sauf pour faire des vérifications.
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- Avez-vous recu une formation a ces outils ?

- Non. Caméritait une formation, ¢’ est un peu pour ¢a que je viens ici. Enplus, la partie
non accessible au public, la partie professionnelle, n'est pas conviviale. Quand tu
cherches un bouquin, il faut descendre tout en bas de lafiche pour voir le titre du
bouquin.

- En avez-vous demandé une ?

- Oui, c'est un besoin général pour le labo, IL FAUDRAIT UNE FORMATION POUR TOUT
LE MONDE, éventuellement une journée entiére. On nous a balancé une base de données,
mais C' est pataugeant parfois.

- Avez-vous eu des difficultés pour utiliser ces outils ?

- Oui, notamment pour les commandes d’interrogation, les opérateurs booléens. MAIS

C'EST UN _MANQUE DE FORMATION. Et puis les vues, c'est pas tres convivia. Ce
systeme me rappelle le vieux vectra ou toutes les commandes &aient sur le clavier.
Actuellement, labase n’est pas conviviale. Mais comme on y travaille pas tout le temps,

on ne connait pas bien, nous on est un peucomme les utilisateurs du centre de
documentation.

- Avez-vous eu des difficultés pour obtenir la disposition de I'équipement,
I"installation du matériel et des logiciels ?

- On a é&é compléetement en dehors de I'installation. De toute facon, I'informatique au
labo, on ne nous répond pas. On ne savait pas qu’ on allait avoir deux PC. Nous on a des
demandes : on a commandé un mac spéciadement pour faire de la pagination, on a eu un
écran 20" mais I’administration n'a pas compris e n'a pas donné lacapacité mémoire
suffisante et le logiciel pour faire la pagination. Au niveau informatique, on n'est pas
comblé et donc pas autonomes.

Sinon, au niveau du réseau, on a eu quelques problémes techniques de décalage entre le
curseur et I'écran e des problémes de paramétrage. Mais tout ca c'est résolu avec
Matthias, I"informaticien.

- Utilisez-vous différemment ces outils aujourd hui ?

- JAI L'IMPRESSION D’'AVOIR PROGRESSE ET D'ETRE MOINS DEPENDANT DE LA
DOCUMENTATION. A force, tu arrives a trouver des choses, mais il faut du temps. 1l y a
des choses étonnantes que je découvre dans la base, ¢’ est une belle vision du fonds. Je ne
savaispasqu’il y avait tout ¢a, et ¢’ est plus rapide.

- En cas de problémes, a qui faites-vous appel ?
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- Quand je ne trouve pas, j’abandonne et je vais chercher dans les outils papier, ou je
demande ala documentation.

- Utilisez-vous votre micro pour communiquer avec vos collegues ?
- Non.

- Partagez-vous I'information avec un colléegue ou est-elle pour vous seul
?

- Cest-adire qu'il faut savoir ce qui I'intéresse. Quand je trouve des articles tres
intéressants pour les autres, je fais des photocopies. |l y aune interconnexion aulabo, on
se donne lesinfos, mais ¢a ne passe pas par la base, ¢a viendra peut-étre un jour.

- Existe-t-il un réseau interne ?
- Oui, la base de données.

- Quels services y sont rattachés ?
- Laconservation, ladocumentation, la restauration et la direction, les services qui sont en

relation avec les oeuvres.

- Quels sont les services proposés par ce réseau ?
- Labase de données.

- Avez-vous eu une formation sur |'utilité et |I'exploitation de ce réseau ?
- Non.
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