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Résumé

Le métier de documentaliste est un des métiers qui utilisent de plus en plus les
nouvelles technologies de I'information et de la communication. C'est un métier
ou ['utilisation de ces technologies est devenue indispensable pour offrir le
service nécessaire a l'usager. Le métier de la documentation nécessite une
bonne relation entre les documentalistes et leurs usagers. Est-ce que les NTIC
ont renforcé cette relation ? Cette étude préliminaire faite sur une douzaine de
centres de documentation essaie de nous montrer si le développement des NTIC

et de I'Internet a un impact positif cu négatif sur la médiation documentaire.

Descripteurs
Documentaliste, professionnel de I"information, centre de

documentation

Abstract

The profession of informational professionals working in documentation centres
if one of the professions that use increasingly the new information and
communication technologies. It is a profession where the use of these new
technologies became vital to offer the necessary services to the users.
Documentation work demands a good relationship between the information
professionals and their users. Did the new information technologies enhance this
relationship? This preliminary study done on a dozen of documentation centres
is trying to show us whether the development of the information and Internet

technologies has a positive or a negative impact on the documentation work.

Keywords

Information professional, documentation centre
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Introduction

Actuellement, la plupart des centres de documentation utilisent les technologies de
I’Internet et les outils les plus récents issus du développement des technologies de
I’information et de la communication a tel point qu’il leur est difficile voire presque
impossible de rendre les services nécessaires a leurs usagers sans 'utilisation de ces
outils. Donc il est nécessaire pour les documentalistes de suivre de trés pres les progres
technologiques et de se former réguliérement afin de s’adapter aux nouveaux outils
informatiques et logiciels documentaires qui sortent sur le marché et de les utiliser dans

leur centre de documentation.

Le développement des technologies de 1’information et de la communication et celui
des technologies de 1’'Internet a-t-il un grand impact sur la relation entre les
documentalistes et leurs usagers ou sur la médiation documentaire en général ? C'est la
question principale a laquelle ce rapport de stage tend a répondre. Pour étudier ce
probléme, une enquéte est réalisée auprés de 12 centres de documentation qui sc

trouvent dans la région lyonnaise.
Ce rapport est composé de deux grandes parties. La revue de littérature est présentée

dans la premiére partie. La deuxiéme partie est consacrée a [’enquéte, les réponses au

questionnaire, accompagnées de leur analyse.
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Partie 1 : Revue de littérature

Cette partie vise a recenser les différentes recherches et analyses effectuées en Prance et
dans les pays anglo-saxons concernant les effets du développement des technologies des
TIC et de I'Internet sur le métier de la documentation et sur la relation entre les
documentalistes et leurs usagers. Pour faire un état de 1’art, nous avons réalis¢ une
recherche bibliographique sur les articles et les documents parus en particulier a partir de
I’année 2000 afin de réunir les documents que nous avons jugé les plus pertinents pour
notre étude : ainsi sur 80 articles environ, nous n’en avons retenu que 19.

i. Qu’est-ce que la documentation, qu’est-ce qu’un
documentaliste ?

Paul Otlet et Henri Lafontaine sont les premiéres personnes connues a avoir utilis¢ le terme
« documentation » en 1865. Pour eux, la documentation est une science permetiant ia
fourniture de tous les documents sur un sujet donné & un utilisateur tout en privilégiant le
point de vue de ce dernier. (1)

Pour désigner la personne qui s’occupe de la documentation, le terme « documentaliste »
est adopté en 1937 aprés de nombreuses hésitations entre d’autres termes possibles tel que
lecteur, analyseur, coordonnateur, abréviateur, résumeur, synthétiseur, intermédiaire des

chercheurs et des curieux, ingénieur bibliographe, indicateur-comptable et documentariste.
(10)

D’aprés la définition donnée par I’ ANPE, le documentaliste assure la collecte, la gestion et
la diffusion de I’information nécessaire a une entreprise ou a un service ; recherche,
sélectionne et assure I’approvisionnement de tous documents écrits ou audiovisuels ; les
enregistre, les indexe et les classe dans un systéme classique ou informatisé ; exploite ces
documents sous forme de résumés, notes bibliographiques, bulletins... et effectue toutes
les recherches nécessaires aux utilisateurs ; peut étre chargé de concevoir ou d’améliorer le
systéme d’information.

Les réles du documentaliste sont muitiples. Il travaille pour la demande interne tout en
ayant une ouverture sur le monde, recherche et diffuse I’information, congoit un systeme
d’information et s’occupe de sa gestion, assure le traitement et la mémorisation de
I’information, fournit des prestations et de produits d’information, et assure un réle de
médiateur, de conseil et de plus en plus un role de formateur. (1)

Le métier de documentaliste est un métier qui évolue beaucoup avec le temps. 1l devient de
plus en plus spécialisé et spéeifique et nécessite un niveau d’études de plus en plus ¢leve.
Des études menées en 1987 par Héléne Soenen ont montré I'existence d’environ 500
dénominations différentes du métier de documentaliste. (1} De nos jours, avec
’avancement des NTIC, la diversification du métier n’a pas cessé d’ajouter de nouveaux
emplois a cette liste. Parmi les nouveaux métiers, on peut citer veilleur, spécialiste de
I’information, webmestre, gestionnaire des connaissances (knowledge manager), content
manager, spécialiste des réseaux, partageur de savoirs, ingénieur documentaire,
documentaliste formateur, chercheur, chargé d’études et de produits documentaires, chargé
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de Dl’intelligence économique, médiateur de I’'information-documentation, cyberthécaire,
cyberdocumentaliste, indexeur de sites, etc.

Le rapport d’un groupe de travail du Commissariat Général du Plan paru en avril 2003 et
intitulé ‘Les métiers face aux technologies de I'information” indique que la diffusion des
TIC conduit rarement a I’émergence de nouveaux métiers et que ces nouvelles professions
naissent le plus souvent de I'hybridation relevant de champs professionnels initialement
distincts et qu’en revanche, de nombreuses professions se recomposent sous I’influence des
réorganisations et des TIC. Il indique aussi qu’il y a un renforcement ou une
transformation des logiques professionnelles anciennes, une disparition de certaines
professions et que I’avenir des métiers dépend de fagon cruciale des stratégies des acteurs
concernés et de leur capacité a inventer des fonctions nouvelles. La diffusion des TIC
entraine un fort développement des besoins de compétences TIC dans de nombreux
métiers. (12)

1.1. Evolution des techniques documentaires

Aujourd’hui, les bibliothéques et les centres de documentation mettent & la disposition de
I’ utilisateur une grande quantité de documents électroniques. La prolifération de ressources
¢lectroniques est le produit de développements historiques.

Entre 1970 et1985, les usagers désirant faire des recherches sur des bases de données en
ligne étaient forcés de passer par un intermédiaire ou un bibliothécaire qui s’est spécialisé
en recherches électroniques.

Puis, en 1985, la technologie du CD-ROM est arrivée dans les bibliotheques et les centres
de documentation. Comparée a la recherche en ligne, la recherche sur CD-ROM est plus
simple et plus intuitive. Les possibilités de recherches par mots-clés et en langage naturel
ont donné la chance aux usagers de construire leurs propres équations de recherche sans
I’assistance d’un intermédiaire. Cependant, la présence du professionnel de I’information
était toujours nécessaire pour résoudre les problémes techniques que peuvent rencontrer les
usagers lors de leurs recherches, pour leur donner un coup de main en cas de difficulté lors
de la formulation d’équations de recherche et aussi pour faire des recherches sur des bases
de données en ligne qui sont toujours préférables pour faire des recherches plus précises
que sur les CD-ROM. (9)

Ensuite, dans les années 1990, une nouvelle technologie de réseau, I’Internet, est apparu
dans les bibliothéques et dans les centres de documentation. Les applications Internet tel
que la messagerie électronique, WWW et les listes de fichiers sont rapidement intégrés
dans les activités des centres de documentation. Le réle des CD-ROM et des bases de
données commerciales en ligne a baissé avec arrivée des TIC qui ont facilité le partage de
la réalisation de produits électroniques (dossiers, annuaires Web, etc.) entre plusicurs
centres de documentation.

En plus de I’acces qu’il donne a de nombreuses sources d’information, Internet permet aux

usagers de communiquer, d’organiser et méme la possibilité de publier et de diffuser leurs
informations a un public beaucoup plus large.
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Internet a aussi transformé le métier du documentaliste. Avec arrivée de cette nouvelle
technologie, la quantité d’information qui se trouve sur le Web s’est accrue et n’a toujours
pas cess¢ d’augmenter. N’importe qui pouvant écrire n’importe quoi, il est difficile
d’identifier les informations qui sont pertinentes et fiables de celles qui ne le sont pas. Le
documentaliste doit donc maitriser les outils et les techniques de recherche d’information
sur Internet pour pouvoir offrir un service efficace & ses usagers. Aussi, la quantit¢ de
ressources ¢lectroniques disponibles sur Internet étant largement supérieure a celle de leur
centre de documentation, les documentalistes et les usagers utilisent fréquemment Internet
pour faire des recherches virtuelles.

1.2. Le documentaliste et sa relation avec l'usager

1.2.1. L'évolution du métier par rapport a l'usager

Certaines personnes pensent que la médiation professionnelle est toujours nécessaire a
I’heure d’Internet et du document numérique alors que d’autres pensent que la médiation
documentaire n’est pas nécessaire et qu’lnternet, avec ses fonds documentaires riches
facilement accessibles et avec ses moteurs de recherche de plus en plus pertinents, fait
beaucoup mieux cette fonction. Cependant, pour étre en mesure de répondre aux besoins de
Iutilisateur, les professionnels de I'information-documentation doivent acquérir de
grandes compétences de conseiller, de formateur et de coach. Ils doivent repenser leur
mission de médiation entre les usagers et de nouvelles sources d’information de plus en
plus ouvertes, surabondantes ¢t accessibles. (11)

Jacques Chaumier, pionnier de Dinformatisation documentaire, défend le métier de
documentaliste en disant : « On a foujours besoin d’intermédiaire, mais pas de la méme
Jagon. Nous sommes devenus des professionnels de 'information ; ne parlons plus de
documentalistes. ... Les années qui viennent sont celles des technologies de Uinformation ;
la matiére premiére du siécle naissant, c’est information. Et le métier de professionnel de
'information sera de plus en plus multiforme, situé entre la gestion électronique des
documents, la veille et le knowledge management. » (5)

D’aprés Renaud Guillemot, consultant administrateur de 1’Association francaises des
auditeurs en informatique (AFAI), la seule maniére d’apporter une plus value par apport a
la technologie d’Internet, c¢’est de « devenir consciller spéeialisé en assumant les réles de
‘psychologue’ et d” ‘expert’ — psychologite pour aider les demandeurs a identifier et poser
correctement leurs requétes, et expert pour les conseiller sur les scurces pertinentes ayant
de la valeur. » (11)

Le recours au documentaliste et a ses outils traditionnels (équation de recherche, langage
de commande, bases de données spécialisées payantes ou non, efc.) est battu en bréche par
Pemploi des moteurs de recherche donnant des résultats de moindre performance mais
obtenus sans intermédiaire. La simplification des procédures a abouti a la généralisation de
Pusage des outils de recherche mais aussi a Pappauvrissement des performances. Les
moteurs de recherche et d’exploration du Web, les technologies « agents intelligents » ne
paraissent pas tenir leurs promesses. (6)
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D’autres problématiques émergent, telles la vérification et la qualité¢ des sources
d’information, la représentation visuelle et I"exploitation « intelligente » de I'information.
Le traitement, I’analyse et la carlographie de D’information sont désormais les
préoccupations dominantes. Aujourd’hui il ne s’agit plus tant d’accéder a I’information que
de la travailler, de la traiter, pour dégager de cette masse énorme du sens. (6)

Un rapport d’étude documentaire intitulé « Effets de I'introduction des technologies de
I’information et de la communication sur le travail, les professions et les qualifications »
indique qu’avec le développement de ’Internet, les bibliothécaires et les documentalistes
perdent peu & peu le monopole qu’ils avaient sur la fourniture d’accés aux informations
pour devenir des intermédiaires et que leur fonction est concurrencée par le libre accés aux
sources des clients ou des usagers. Les utilisateurs sont plus autonomes et ont une exigence
plus grande face au temps nécessaire a 1’obtention des résultats. Ils recherchent des
informations réel, aussitot éditées, et aussitot disponibles. (3) D’apres Jean Michel, avec
les utilisateurs qui deviennent de plus en plus autonomes, la mission du documentaliste
sera de plus en plus celle d’un accompagnement méthodologique.

A propos de Iactivité du documentaliste, Jean MICHEL (de I'ENPC) avait dit : « Avec
Internet, avec le document numérique en réseau, avec les NTIC, on doit pouvoir, "en
principe”, se passer d'intermédiaires. Cette révolution (Internet) a été voulue par le monde
scientifique pour accélérer et démultiplier ses échanges et donc faire progresser la science
plus rapidement. L'individu, utilisateur final, a directement acces a l'information dont il a
besoin, de méme qu'il peui diffuser lui-méme l'information qu'il produit. Dans ce contexie,
la médiation professionnelle est désormais sérieusement questionnée : qu'apporte-i-elle
réellement, & quoi seri-elle ? Si le professionnel de I'I&D ne sait pas faire mieux que ce
que tout un chacun est désormais en mesure d'obtenir en surfant sur Internet ou en
consultant l'Intranet de l'entreprise, comment pourra-t-il justifier sa place, son réle, son
utilité ? » (15)

1.2.2. L’évolution des prestations

L’objectif d’un service de documentation est de diffuser, transmettre, faciliter 'acces, faire
découvrir, apporter les documents nécessaires, a I'utilisateur. La consultation sur place, le
prét, la recherche rétrospective, la diffusion (liste des acquisitions, bulletin de sommaires,
bulletins bibliographiques, diffusion sélective de 1'information, etc.). D'intranet
documentaire et la veille économique et technologique font partie des services qui peuvent
étre offerts par les documentalistes a leurs utilisateurs.

La servuction

Le type de relation existant entre les documentalistes et leurs usagers peut varier sclon le
type service sollicité par les usagers. Dans son article intitulé ‘Construire son offre’, F.
Muet, aprés avoir rappelé que la fonction d’un centre de documentation est d’apporter le
service le plus adapté aux besoins de ses utilisateurs, a indiqué qu’il y a quatre services de
base qui sont offerts par des centres de documentation. Ces quatre services de bases sont la
mise a disposition d’un fonds (ot le documentaliste est simplement un intermédiaire ou
relais entre 1’usager et ’information brute), la diffusion d’information (revues de presse,
bulletins signalétiques, alertes, bulletins d’information, etc.), la fourniture ad hoc
d’information élaborée (dossiers documentaires, synthéses bibliographiques, ¢tudes
documentaires, ete.) et enfin I’assistance et ’orientation ot le réle du documentaliste est
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de donner des conseils en joignant son expertise des sources d’information a celle de
Putilisateur (recherche et veille sur les sources, validation d’information, compléments de
recherche, etc.). Afin de faciliter, d’améliorer ou d’enrichir ces services de base, d’autres
services périphériques ou complémentaires (base de données des documents du centre,
possibilité de réserver un document, liste d’acquisition, liste de diffusion, etc.) peuvent s’y
ajouter. (17)

Pour améliorer les services offerts par leur centre de documentation et bénéficier de ces
services, la participation active des usagers ou la servuction reste toujours importante
I’heure de D’Internet. Les diverses prestations fournies par le centre de documentation
résultent de ’action de coproduction du documentaliste et de I'usager ou chacun contribue
a rapprocher I'offre & la demande. (1) Les moyens matéricls ou supports physiques
disponibles dans le centre de documentation, le personnel en contact ou le documentaliste
et le client ou 'usager sont les trois éléments essentiels qui constituent la servuction.
Chaque servuction peut varier selon la nature particuliére de ces éléments et des relations
qui existent entre eux. (16) Le degré d’implication de I'usager peut étre différent selon la
complexité du service demand¢ et le niveau d’utilisation d’Internet et I"autonomic en
recherche d’information de 1’usager.

La mise a disposition

Pour 'utilisateur, un documentaliste ¢’est quelqu’un qui peut lui permettre d’acquérir un
document ou qui peut résoudre une partie de son probléme. Dans la grande majorité des
cas, Dutilisateur ne connait pas les prestations que peut lui offrir le service de
documentation donc n’aura pas recours a ses services ou ignorera ses produits. La mise &
disposition ne signifie pas qu’il y a maitrise de I’utilisation et de I'interprétation de la part
des utilisateurs. (13) Un des roles du documentaliste est d’aller au-devant de la demande
de I'utilisateur, ol qu’il se trouve, pour lui proposer ses divers services. Dans un article
paru dans BBF sur les métiers documentaires, Martine Cormouls indique que le
documentaliste a un role de« dépollueur », permettant d'isoler l'information utile et de la
transmettre au bon utilisateur et au bon moment (gestion dynamique de I'information}, sous
une forme directement exploitable par I'interlocuteur ; il doit fournir de l'information pour
I'action, servir d'animateur dans le cadre d'un réseau de veille stratégique ct aider a la
décision. (7)

Pour faciliter les tiches des utilisateurs, plusieurs bibliothéques et centres de
documentation mettent a leur disposition des postes Internet qui donnent accés & des sites
sélectionnés ou catalogués. Cependant, on s’apergoit que les usagers préferent utiliser les
postes qui permettent de naviguer librement sur internet. Donc, comme I'a dit Mme
Auboin dans un séminaire sur le cyberdocumentaliste, « I'usage se fera si ce qui est
proposé intéresse "utilisateur. » (4)

La formation

Pour faire une recherche efficace d’informations, de fagon plus ou moins autonome sur
Internet, les usagers doivent avoir un minimum de formation. Ainsi, les bibliothécaires et
les documentalistes passent le moins de temps possible pour rechercher une information
spécifique mais d’avantage de temps pour former ’usager a 'utilisation des nouvelles
technologies de I’Internet. Ils assistent les usagers a formuler de bonnes équations de
recherche, 4 évaluer une information et & comprendre les structures d’information.
Enseigner les notions de base sur la recherche d’information est actuellement un des rdles
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les plus importants des professionnels de Pinformation. Ces professionnels seront peu a
peu amends 4 guider les utilisateurs dans un monde d’information qui sera de plus en plus
complexe et diversifié. (9)

En général, les usagers qui cherchent des informations sur Internet soni en attente
d’informations personnalisées, ciblées et exclusives. Ils ne cherchent pas une information
générale, mais des informations conformes a un usage précis. Bien qu’il existe des
centaines de moteurs de recherche et divers outils facilitant la recherche d’information sur
Internet, il y a encore des usagers qui ne sont pas encore habitués a faire une simple
recherche sur Internet ou les bases de données locales et qui font done systematiquement
recours a I’aide des documentalistes. Ce genre de probléme pousse le documentaliste a agir
comme enseignant pour que ses usagers puissent acquérir un minimum d’autonomie lors de
leurs recherches d’information.

L’aide 2 Ia recherche

En permettant & un nombre illimité de « producteurs » de publier vers un nombre illimité et
non identifi¢ de « consommateurs », le Web bouleverse le paysage de la diffusion
électronique d’information. L’information publi¢e perd en stabilité et en fiabilité pour
gagner en dynamisme et en volume. (6) Face & I'Internet, I'utilisateur se trouve face a des
problémes inédits. En croissance rapide, la masse documentaire se présente de maniére
chaotique : les documents sont presque toujours évolutifs, des sites www s'accroissent, se
conslruisent, établissent des liens avec d'autres, tandis que d'autres disparaissent ou
changent d'adresse. D'autre part, aucun organisme central ne coordonne ou n’effectue les
indexations et les classements le plus souvent assurés par l'auteur ou éventuellement par
des logiciels d'indexation automatique. L'utilisateur se trouve face 4 un probléme qui est
celui de I'abondance et de la diversité de ces moteurs dont le nombre dépasse le millier. If
v a aussi les métamoteurs qui interrogent plusieurs moteurs a la fois pour proposer des
réponses par classement de pertinence. A terme, la recherche peut &tre automatisee,
confiant 2 un documentaliste ou & un utilisateur expérimenté le soin de repérer off line les
documents répondant & un profil documentaire et de préparer un document secondaire. (8)

D’aprés un article sur les CDI, en matiére de besoin documentaire, I'usager a toujours
adopté un comportement binaire. Soit il veut retrouver un document dont il sait qu’il existe
et pour la recherche duquel il a quelques indices (titre, auteur etc.), soit il recherche une
information sans avoir une idée précise du document qui la contiendra. Le documentaliste
a pour role d’assurer une médiation humaine et technique entre cet usager et les documents
disponibles, quels qu’ils soient, de veiller a leur disponibilité et a leur pertinence, ce qui
n’est pas toujours une mince affaire surtout sur internet. (18)

La diffusion

Le documentaliste joue le role d’un intermédiaire en constituant une interface entre une
masse documentaire non structurée (ou ayant une structure trop complexe pour I"usager) et
I'usager qui désire retrouver les documents pertinents répondant & ses critéres de
recherche. Pour assurer sa mission de médiation, le documentaliste doit fournir tres
précisément des informations pertinentes en réponse aux attentes des usagers, fournir des
documents qui leur permettent de procéder eux-mémes & des investigations sur des sujets
donnés, fournir des indications utiles permettant I'accés au ressources pertinentes et dans
certaines circonstances metire directement cn relation les clients avec les sources
émettrices. (14)
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Les documentalistes utilisent de préférence "email pour répondre le plus efficacement
possible a PPexigence de rapidité formulée par ['utilisateur. La détermination du profil du
demandeur devient ¢galement usuelle avec des formulaires en ligne lui permettant de
mieux préciser ses centres d'intéréts. (2)

1.2.3. L’évolution de la communication

Larrivée de I’'Internet a permis aux bibliothéques et aux centres de documentation
d’¢établir de nouveaux types de relation avec leurs usagers. Il y a de moins en moins de
contact humain ou physique entre eux. La communication est virtuelie ; elle se fait de plus
en plus par messagerie électronique.

Aussi, les besoins de I’utilisateur ont beaucoup évolué. Les usagers préfeérent une réactivite
immédiate, une information de qualité, arrivant si possible directement sur leur licu de
travail. C’est au documentaliste d’utiliser et de maitriser les outils que nous offrent les
NTIC et de jouer son role afin de satisfaire les besoins des usagers. (19)

En général, la littérature nous indique que devant la croissance rapide de la masse
documentaire causée par 'arrivée de 1'Internet et avec les moteurs de recherches qui ne
sont encore loin de remplacer le travail des documentalistes, ces derniers auront encore un
grand réle & jouer en aidant les usagers a récupérer I'information qu’ils désirent et & se
repérer dans cette masse d’information non structurée. A partir des divers articles
consultés, nous pouvons nous poser un certain nombre de questions.

- Les services offerts par les documentalistes ne semblent pas toujours coincider avec
I’attente des usagers. Quels sont les problémes et que font les documentalistes pour
les résoudre ?

- Il y a un nombre croissant d’utilisateurs qui savent plus ou moins se débrouiller
seuls pour chercher des informations sur le Web. Or, on sait que trouver des
informations pertinentes sur le Web demande 1’apprentissage d’une bonne méthode
de recherche. Que font-ils pour évaluer la pertinence des résultats ?

- Actuellement, on dit que le documentaliste ne doit pas attendre que les usagers
viennent vers lui mais au contraire qu’il doit aller au-devant de ses usagers. Va-t-il
au-devant de ses utilisateurs ? Quelles méthodes utilise-t-11 7 Que font les
documentalistes pour inciter leurs usagers 4 utiliser les divers services offerts par
les centres de documentation ?

- Plusieurs articles indiquent que la médiation du documentaliste est indispensable.
Est-ce que tous les documentalistes en sont convaincus ? Et que font-ils pour
prouver leur indispensabilité donc pour défendre leur métier 7

- De plus en plus de documentalistes préparent un répertoire de sites Web
sélectionnés. Quels sont leurs critéres pour la sélection des sites et des thémes de
classement ? Consultent-ils leurs usagers ou le décident-ils cux-mémes pour leurs
usagers ?

- Aussi, des documentalistes forment leurs usagers aux techniques de recherche
d’informations sur Internet. Est-ce qu’ils leur donnent une formation simple de base
ou une formation un peu plus poussée et plus ou moins personnalisée ? Quels outils
utilisent-ils pour assurer ses formations 7
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Partie 2 : Méthodes de réalisation de

I'enguéte et analyse

1. L'enquéte

i.1. Objectif de I'enquéte

Le but de cette enquéte est d’évaluer et d’avoir une idée sur I’impact de 1’évolution des
nouvelles technologies de I’information et de la communication (NTIC) et de ["Internet sur
la relation entre le documentaliste et ’usager.

1.2. Publics visés

Pour notre enquéte, nous avons décidé de sélectionner une dizaine de centres de
documentation qui se trouvent sur la région lyonnaise et qui sont susceptibles d’utiliser
I’ Internet et des outils liés aux NTIC. Sur 20 centres de documentations qui nous ont été
proposés par des professionnels des sciences de I’information et que nous avons contactes,
12 ont accepté I’entretien. Parmi ces 12 participants de I’enquéte, 11 sont responsables
d’un centre de documentation. Notre échantillon est composé de 3 groupes de centres de
documentation : 5 entreprises industrielles (dont 4 ayant des filiales a 1'étranger), 4
organismes publics et collectivités territoriales et 3 établissements d’enseignements
supérieur et de recherche.

1.3. Méthode utilisée

Notre approche est une approche qualitative. Bien que le nombre de cenfres de
documentation retenus pour P'enquéte soit limité a4 12, notre échantillon est composé
d’entreprises (grandes entreprises et PME-PMI), des organismes publics et des
¢tablissements d’enseignement supérieur et de recherche qui different les uns des autres
par le type et le nombre d’usagers, par I’effectif de documentalistes ainsi que par les divers
services offerts aux usagers.

Comme 10 d’entre eux ont préféré de faire entretien par téléphone, cette option a aussi
été choisie pour les 2 autres. La plupart des entretiens téléphoniques ont été enregistrés
afin de pouvoir recueillir le maximum d’informations pour remplir le questionnaire.

1.4. Les questions posées

Le questionnaire est composé d’une trentaine de questions qui portent sur les points
suivants :
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Des questions générales

- Des questions sur le nombre de documentalistes et d’usagers, le type d'usager,
le type de services offerts, les principaux outils de NTIC utilisés, la suffisance
ou non du nombre de documentalistes, etc.

Les usagers et leur relation avec les documentalistes

- Est-ce que tous les documentalistes sont en contact direct avec 'usager ?

- Y a-t-il une grande différence entre le contact du responsable et celui des autres
documentalistes avec les usagers 7

- Pensez-vous que les nouvelles technologies ont renforcé la relation (le contact)
entre les documentalistes et les usagers ? (Donnez des exemples)

L’autonomie et la formation des usagers

- Quel est le degré d’autonomie de vos usagers ? Quels sont les problémes
majeurs auxquels ils font recours a ’assistance d’un documentaliste ?

- Avez-vous un systéme pour évaluer la pertinence des résultats de recherches de
vos usagers ?

- Organiscz-vous réguliérement des sessions de formation aux techniques de
recherche documentaire pour vos usagers ?

- Ou se passent les formations ?

- Est-ce que les formations sont personnalisées ?

- Quels outils utilisez vous pour assurer ces formations ?

Les services offerts et la satisfaction de "usager

- Les services que vous offrez & vos usagers, correspondent-ils 4 leurs attentes
Quelles mesures prenez-vous lorsque vous vous apercevez qu’il y a un
probléme ?

- Anticipez-vous les besoins des usagers pour aller au-devant d’eux pour leur
offrir vos services ou attendez-vous qu’ils viennent vers vous pour vous
solliciter une aide ?

- Avez-vous concu un répertoire de site Web sélectionnés 7 Avez-vous consulté
vos usagers pour concevoir le répertoire et pour prendre une décision sur le
contenu ou bien avez-vous décidé pour eux ?

- Quels sont les moyens que vous utilisez pour recevoir les suggesiions gue vous
donnent vos usagers 7

- Quels sont les moyens de communications {(les outils) que vous utilisez pour
communiquer vos réponses ou vos résultats de recherche & vos usagers ? Lequel
(lesquels) privilégiez-vous ?

- Le temps nécessaire pour fournir les informations demandées peut varier suivant
le service sollicité. Quels sont par exemple ceux qui vous prennent trés peu de
temps et au contraire ceux qui nécessitent d’avantage de temps ?

- Y a-t-il des services qui ne sont pas offerts par votre centre mais qui vous sont
demandés par vos usagers ?

Le métier de documentaliste

- Quelle est I'appellation exacte qu’on a donnée au responsable du centre et aux
restes des documentalistes 7 Quel est votre avis & propos de ces titres ?
(Préféreriez-vous les nommer autrement ?)
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Dans la structure de I'entreprise, quel est le role, la place et 'importance
qu’occupent le centre de documentation et ses documentalistes ?

Les documentalistes suivent-ils réguliérement les formations nécessaires et
adaptées a leur métier afin de satisfaire les demandes de 1'usager ?

Avec Darrivé des NTIC, quels sont les changements majeurs qu’a subi le métier
de documentaliste ?

A votre avis, les NTIC ont-clles facilité le métier des documentalistes ? Si oui,

comment ?
- Quelle est votre opinion sur [’avenir de votre métier 7
- Pensez-vous que les moteurs de recherche qui sont de plus en plus puissants

vont remplacer les documentalistes ? Ou est-ce qu’au contraire, leur médiation

restera indispensable ?

1.5.

Réponses au questionnaire et analyse

Ci-aprés, vous trouverez sous forme de grille d’analyse, les diverses réponses données par
les documentalistes suivies de synthéses. Pour faciliter la lisibilité¢ tout au long de
’analyse, nous avons représenter les trois groupes de centres de documentation par les

lettres A, B et C.

A = les S entreprises industrielles ;
B = les 4 organismes publics et les collectivités territoriales ;

C > les 3 établissements d’enseignement supérieur et de recherche.

Nombre d’employés et d’usagers du centre.

Ratio Opinion des
Documentalistes | >4 Netotal -y NOtotal g0 mentalistes | documentalistes
personnels | d'employés | d’usagers usagers (suffisance du n_ombrc de
documentalistes)
a commence a élre
1 1 150 0.006 ¢ i
Non, ¢a dépend du
5 5 4500 0.0011 o ng::t
A} 3+ 2 assist, 0,5 5,5 5500 (0.001 Non, ¢’est insuffisant
Oui, on arrive a faire
3,5 3,5 150 0.023 ce qui est relatif & nos
objectifs
3 3 300 0.01 Oui, c’est suffisant
Oui (on ne peut pas
4 2 6 800 0.0075 faire mieux, on a envi
d’en avoir plus)
B 4 4 370 0.0108 Oul, cest suffisant
? ? 10 6000 0.00166 Oui, ¢ est suffisant
9 9 1000% - A peu prés
2 1 3 1000 0.003 Crest suffisant
C’est insuffisant, il
C 2 2 500%* - mangue 2 personnes
3 3 120 0.025 A peine

& en moyenne 1000 questions par an

£

nombre de connections sur le site Web du centre
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Le tableau ci-dessus nous indique qu’il y a un trés grand écart entre les centres de
documentation en ce qui concerne ie nombre de documentalistes disponibles et le nombre
d’usagers. Le ratio documentalistes/usagers qui varie entre 1/40 et 1/1100 nous montre
cette grande disparité. L’opinion des documentalistes sur la suffisance ou non du nombre
de professionnels de la documentation nous indique que la plupart pensent que c¢’est
insuffisant. Cependant, on s’apercoit aussi qu’il y a des documentalistes qui préférent avoir
d’avantage d’effectifs alors qu’ils ont un nombre d’usagers largement inférieur 4 la plupart
des centres de documentation. '

Types d’usagers

A > Le public est composé de chercheurs ou de scientifiques, d’ingénieurs, de gens de
marketing et de personnel des divers services internes. Il n’y a pas d’usagers
externes.

B > Tous les quatre ont des usagers internes et externes, mais la proportion varie selon
le centre. Deux d’entre eux ont un public composé de % d’usagers externes et de Y4
d’usagers internes. Comparés a ces deux centres, le nombre d’usagers externes ainsi
que le service offert a ces derniers est beaucoup plus réduit pour les deux autres
centres de documentation.

C > 80 % sont des usagers internes : des enseignants, des chercheurs, des professionnels
et des étudiants (majoritairement de 3°™ cycle).

Contact des documentalistes avec leurs usagers.

A | B | C | Total
Beaucoup de contact - 1212 4
Pas beaucoup de contact | 2 | - | - 2
Pas de contact 3011 5

A D’exception des responsables des centres, tous les documentalistes sont exposés a un
contact plus ou moins direct avec I’usager. Comme moyens de communication, ils
préferent utiliser la messagerie ct le téléphone. Le contact existant entre les responsables
des centres de documentation et 1*usager varie selon le type d’organisme ou ils travaillent.

Les services offerts par les centres de doecumentation
.a mise a disposition, 1a fourniture de documents divers ct les recherches documentaires et
les réponses aux questions ponctueiles restent les activités essentielles des

documentalistes. L activité de veille devient aussi de plus en plus présent dans les centres
de documentation.
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A B C | Total

Réponses aux questions ponctuelles 3 2 1 &
Mise a disposition et fourniture de documents primaires 4 4 1 9
{revues, articles, usuels, ouvrages,...) et abonnement

Recherches documentaires 3 3 1 T
Des journaux électroniques 1 1 2
De la veille 2 3 5
Des alertes sur des dossiers thématiques i 1
Mise & disposition de I'usager des outils de veille + 1 9 3
formation

Revue de presse 3 3
Une diffusion sur profil (DSI) 2 2
Administration de BD, gestion ¢lectronique de données 1 1

- Types de services qui prennent trés peu de temps.

A | B | C|Total

Les demandes de renscignement et les questions
simples

Les demandes de documents ou d’informations
disponibles sur place ou accessibles sur le Web

- Types de services qui prennent d’avantage de temps.

A | B | C | Total

Les commandes de documents (articles, cuvrages, CD-ROM,

brevets, etc.) 2 2

Les questions compliquées, les demandes mal formulées et les
recherches complexes

La réalisation d’un dossier documentaire ou les recherches

bibliographiques
L’élaboration de formations 1 1
L’administration ou la gestion électronique de données 1 1

Les deux tableaux ci-dessus nous indiquent que la médiation des documentalistes est
toujours nécessaire pour répondre aux questions simples ou plus complexes des
utilisateurs.

Services parfois sollicités par Dusager mais non assurés par le centre de
documentation.

Lorsque les documentalistes n’arrivent pas a trouver une réponse aux questions qui leur
sont posées par leurs usagers, la majorité d’entre eux renvoient les personnes vers un
services de documentation informatisée ou vers des spécialistes du domaine et qui
travaillent dans la société ou I’organisme s’il y en a, ou vers d’autres services compétents
(internes ou externes), ou encore vers d’autre centres de documentations. En général, ce
genre de probleme arrive si le centre de documentation ne posséde pas I'information ou
I’ouvrage demandé, si les demandes sont assez pointues, si la question dépasse le champ de

ARAYA-YOHANNES BEKELE | DEA | Rapport de stage | 2003 17



La médiation documentaire & 'heure de I'Internet : Etude préliminaire Partie 2

compétence des documentalistes, ou encore si le service n’est limité qu’a un certain type
de public.

Formation des documentalistes et leur maitrise des NTIC
Tous suivent régulierement des formations adaptées a leur fonction et maitrisent au moins
les outils qu’ils possédent dans leur centre, les recherches d’informations sur Internet et

dans les bases de données qui se trouvent dans le centre.

Avis des documentalistes sur les effets des nouvelles technologies sur Ia relation entre
le documentaliste et Pusager : les NTIC ont-elles renforeé la relation ?

A2
- Les contacts ont changé. Avant on était dérangé pour des questions beaucoup plus basiques,
mais maintenant, on est beaucoup plus spécialisés, plus pointus. On s’occupe des recherches
compliquées.
- Cal’achangée. Les gens sont de plus en plus exigeants,
- Nom au contraire. Les utilisateurs ont tendance a étre de plus en plus autonomes = désavantage
(probléme de qualité de Pinfo.)
- Non, au contraire, ¢a les a probablement distendu
- Non. Le travail est de plus en plus individualiste.
B>
- Oui et non. (Oui = elles permettent un service plus rapide et meilleur) (Non - autonomie de
I'usager)
- Oui. Les NTIC facilitent le travail. C’est un autre mode de communication, une évolution.
- Oui, ¢a I’a renforcée
- Difficile de dire renforcé. Avec Iarrivée des NTIC, le role du documentaliste n’est toujours
pas trés clair ou visible. Beaucoup d’usagers deviennent autonomes (ex. Internet) et ne
ressentent plus le besoin d’aller chercher les infos au centre de doc. Done, les documentalistes
doivent faire beaucoup d’efforts pour expliquer les services qu’on peut rendre ou qu’on apporte
et surtout la plus-value qu’on apporte sur ces services.
Cc=

- Oui. Contact par e-mail, interrogation des bases de données, accés Web, recherche d’info
professionnelie

- Non, ¢a I’a modifiée. Ca ne I’a ni renforcée, ni diminuée.

- Oui. Avec I’arrivée des NTIC, les documentaliste donnent des formations aux outils, font
gagner du temps aux usager (info triée et validée), deviennent un partenaire au sein des équipes
de recherche.

L’avis des documentalistes est partagé. Certains pensent que la technologie a un effet
positif sur la relation qu’ils ont avec leurs usagers en leur permettant de donner un service
plus rapide. D’autres pensent que le fait que leurs usagers deviennent de plus en plus
autonomes a distendu la relation qu’ils ont avec eux. Ne serait-ce pas plus juste de parler
d’un manque d’adaptation de la part des documentalistes aux nouvelles technologies de
I"information et a I’évolution gu’engendrent ces technologies sur le comportement des
usagers que de parler d’un désavantage du developpement technologique ? Pour renforcer
leur relation avec leurs usagers, les professionnels de I’information doivent done mettre a
I’épreuve tout leur savoir faire et leur talent pour attirer les utilisateurs vers eux en leur
proposant par exemple des services et des formations adaptés a leurs besoins.
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Autonomie de Pusager dans la recherche de ’information.

A |B| C |Total
Beaucoup sont autonomes 312 1 6
Trés peu sont autonomes 2 12 1 5
Ca dépend des disciplines et des degrés d'acceptation 1 i
des nouvelles technologies de l'information

Ce tableau nous indique que sur les 12 centres de documentation, 6 ont un public assez
autonome. Ces usagers préférent faire eux-mémes leurs recherches simples. Au contraire,
les usagers des autres centres de documentation sont moins autonomes dans leurs
recherches d’information. Alors, ils préférent déléguer une grande partie de leurs
recherches aux documentalistes.

Raisons de sollicitation du decumentaliste par I"usager.

A | B Total

Quand ils ne trouvent pas I'information ou quand ils ne connaissent pas bien les 2 4 2 8
sources d’info. et leur classement

Pour des recherches complexes 4 1 5
Ils comptent sur nos compétences et sur la plus-value qu’on leur apporte 2 3 5
Quand ils n’ont pas de temps 2 2 4
Quand le systéme du centre les oblige de passer par les documentalistes 1 el 3
Pour des demandes de documentations (articles,...) 1 1 2
Quand ils ne maltrisent pas bien les outils de navigations et de recherches sur le 1 1
Web :
Pour les formations sur des nouveaux outils 1 1
Pour les mises en ceuvre d'alertes nouvelles 1 1

D’aprés les chiffres ci-dessus, la plupart des usagers viennent au centre de documentation
lorsqu’ils ont des recherches complexes et quand ils n’arrivent pas a trouver I’information
par eux-mémes. Donc, on peut dire que les documentalistes ont un positionnement de
second recours pour les usagers.

Formation de Pusager aux techniques de recherche documentaire.

A | B | C|Total
Qui 3 1|2 6
Jus’te une. sensibilisation ou une 2 2 4
présentation
Non 141 2

Ta durée et la périodicité d’une séance de formation aux techniques de recherches
documentaires varient de centre en centre. Beaucoup organisent une formation sur
demande. En général, il y a 3 ou quatre séances de formation d’une demie journée par an.
Les sensibilisations ou les présentations durent entre 15 minutes et 3 heures.
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Type de formation

A B C | Toial
Collective 1 1 2
Personnalisée (ponctuellement) 1 1
Collective ou personnalisée 2 1 3
Présentation par type de personnel 1 1
Sensibilisation ou présentation simple 2 2 4
Pas de formation ni de présentation 1 I 2

Les documentalistes organisent des séances de formation, de sensibilisalion ou de
présentation du centre et des outils de recherches selon le type, les besoins et la
disponibilité du public. Cependant il est clair que, pour les usagers, une simple
présentation ou formation de quelques heures sur Iutilisation des outils de recherche n’est
pas suffisant pour leur permetire de faire de bonnes recherches sur Internet et d’avoir des
résultats satisfaisants.

Lieu de la formation

A B C | Total
Au centre de documentation 4 1 6
Dans le bureau de ['usager 2 i 3
Dans une salle de formation 2 2
Par la mise en ligne simplifiés des grands accés 1 1
Formation variable selon le contexte ! 1
Pas de formation ni de présentation 1 1 2

Ce tableau nous indique que les centres de documentation sont en train de se transformer
en salle de formation. Une formation dans leur bureau est la seconde option que préferent
les usagers.

Qutils utilisés pour assurer les formation ou les présentations.

A1 B | C | Total

Ordinateurs et salle dédiés a la formation 2 2
Ordinateurs du centre de documentation (cennectés au réseau, | 4 4 i 2 10
donnant accés aux BD ou équipés de logiciels divers)

Internet 5 4 11
Intranet 4 2 1 7
Logiciels de bureautiques et divers 3 3
Bases de données et logiciels documentaires 1| 2 3
Des intervenants 1 i
Guides (imprimés) 2 2
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L’Internet, 'intranet et les ordinateurs qui se trouvent dans les centres de documentation
sont les outils les plus utilisés pour assurer les formations. Les résultats ci-dessus nous
montrent que de nos jours les logiciels documentaires ne sont plus considérés comme des
outils primordiaux de formation.

Systéme utilisé pour évaluer la pertinence des résultats de recherches des usagers.

Parmi les documentalistes interrogés, aucun n’évalue les méthodes de recherches de leurs
usagers sur Internet et la pertinence des résultats qu’ils obtiennent sauf s7ils viennent les
voir quand ils n’ont pas trouvé ce qu’ils cherchent. Cette attitude nous montre que les
documentalistes n’essaient pas d’utiliser les moyens nécessaires pour s’assurer que la
qualité de I'information trouvée sur Internet par leurs usagers est bonne et pour les aider en
cas de nécessité, Donc, ils ne savent pas si les usagers ‘autonomes’ ont trouve ou non ce
qu’ils cherchent. Si les documentalistes n’arrivent pas a savoir sur le degré de pertinence
des résultats de recherches de leurs usagers, il y a une grande chance que ces derniers aient
toujours I’impression qu’ils ont trouvés les bons documents ou informations alors que le
risque de tomber sur des informations non pertinentes est trés grand.

Mesures prises pour éviter ou pour remédier & certains problémes d’insatisfactions

Tous les documentalistes interrogés ont indiqué que leurs services sont adaptés aux
attentes des usagers ou qu’ils essaient de s’adapter & leurs besoins et qu’ils n’ont pas de
probléme pour les satisfaire.

Certains d’entre cux affirment que le fait que leur centre soit créé dés le début dans un but
tout & fait opérationnel leur a permis de mieux adapter leurs services a la demande de
I’usager et de répondre dans les meilleurs délais.

§%il y a un probléme, ils pensent qu’il faut

- faire des études de besoins (enquétes, questionnaires, rencontres ...) ;

- proposer des services a la carte ;

- essayer de ne pas aller en dehors de leur champ de compétence ou de leur vocation.

- revoir la stratégie et améliorer le service (arréter, transformer ou repositionner les
produits documentaires en fonction des besoins) ;

- participer aux divers projets et études de I’é¢tablissement afin de détecter les
nouveaux besoins qui peuvent surgir ;

- étudier les nouvelles propositions qui viennent de 1’usager ;

- orienter les usagers vers d’autres centres ou sur Internet ;

- essayer de résoudre le probléme le plus vite possible, sinon, essayer de prévoir au
budget de I’année suivante pour développer de nouveaux produits.

Quelques-uns disent que ¢a dépend aussi du budget dont le centre dispose ou dont ie client
en dispose. Sinon, ¢a leur est difficile de satisfaire les besoins.
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Anticipation des besoins de "usager

A B C | Total
Oui 214 1 7
Oui et non 1 1#* 2
Non 2 1 3

*Cela dépend : formation systématique et aussi a la carte

Sur les 12 personnes, 9 ont répondu qu’ils essayent d’anticiper ou d’aller au-devant de
leurs usagers

- en participant 4 des comités de pilotage de projet (projet de travail collaboratif par
exemple) pour mieux connaitre la stratégie globale de leur entreprise afin d’adapter
leur politique documentaire ;

- en proposant une certaine gamme de services et de produits qu’ils jugent qu’ils sont
adaptés aux besoins de leurs usagers qui seront libres par la suite de les utiliser ou
non ;

- en formalisant des propositions d*évolution ;

- en proposant une formation systématique ou a la carte selon le cas ;

- en mettant 4 la disposition de leurs usagers des outils de veille ;

- en faisant de la sensibilisation ou de la promotion ;

- en essayant de voir ce que font d’autres centres de documentation pour proposer
leurs services a leurs utilisateurs.

Bien que la plupart des documentalistes affirment qu’ils essayent aller au-devant de
I’usager en utilisant les divers moyens indiqués ci-dessus, le fait qu’ils n’ont pas encore
fait ’effort nécessaire pour évaluer la qualité des résultats de recherches de leurs usagers
sur Internet contredit cette affirmation. Au lieu de continuer i attendre que les usagers
viennent les voir pour résoudre quelques problemes de recherches sur Internet, les
documentalistes doivent essayer d’observer ou d’analyser les méthodes de recherches
d’information de leurs usagers et la qualité ou la pertinences de leurs résultats de
recherches pour pouvoir leur proposer des formations et les techniques de recherche
adaptées a leurs besoins et pour les aider ainsi 4 micux s’en sortir pendant leurs recherches
d’informations pertinentes sur Internet.

Trois documentalistes ont répondu qu’ils ne font aucune anticipation pour des raisons
diverses :

- par manque de temps ;

- acause d’une vision insuffisante des réels besoins des usagers ;

- la qualité de leurs produits est trés bonne que les gens viennent sans se faire prier.

Certains documentalistes disent qu’ils sont payés pour anticiper les besoins de 'usager et
pensent qu’ils ne feront pas long feu s’ils attendent tranquillement que les usagers viennent
vers eux. Aussi, quelques-uns veulent bien anticiper mais veulent aussi que I’usager vienne
les solliciter lorsqu’il a besoin d’aide.
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Existence d’un répertoire de sites Web et participation de 'usager dans la eonception
du répertoire et / ou dans la sélection du contenu.

A B C | Total
Qui 2 3 3 8
Non 3 1 4

Sur les 12 documentalistes interrogés, 8 ont mis 4 la disposition de leurs utilisateurs au
moins un répertoire de sites Web. Parmi eux, un documentaliste a précisé¢ que les
utilisateurs ne utilisent plus (que les répertoires de sites ne sont plus & la mode) et que
chacun a son propre bookmark. La plupart (7 documentalistes sur §) ont répondu qu’ils
décident cux-mémes pour leurs usagers les sites Web a inclure dans le répertoire. Parmi
eux, il n’y en a que deux qui font participer leurs usagers dans la conception du répertoire
ou dans la sélection du contenu. Certains documentalistes sont complétement conire ["idée
de faire participer les usagers dans la sélection de sites Web. En tant que professionnel de
Pinformation, ils pensent que leur qualification est largement suffisante pour leur
permettre de choisir les documents nécessaires pour leurs usagers. En plus, quelques-uns
seulement possédent un compteur de consultation et une rubrique de suggestions sur leur
répertoire, donc la plupart ne savent pas si leur répertoire est consulté ou non par leurs
usagers. Au lieu d’imposer un service quelconque ou de dire “c’est a prendre ou a laisser”,
il est préférable de faire participer les utilisateurs dans quelques activités documentaires
pour qu’une bonne relation de coopération s’installe entre les documentalistes et leurs
usagers.

Les 4 documentalistes qui ne possédent pas de répertoire utilisent une de ses quatre
options :
- un bookmark ;
- une liste d’adresses de sites Web ;
- une sorte de forum ou les gens mettent & la disposition des autres les sites qu’ils ont
trouveés ;
- chaque usager a son propre bookmark, (mais le documentaliste a I’intention de
constituer un répertoire pour centraliser les informations).

Moyens utilisés pour recevoir des suggestions

A | B | C |Total
Messagerie électronique | 4 | 2 | 1 7
Contact direct 4 3 7
Enquétes de satisfaction | 1 | 2 | 1 4
Téléphone 2 11 3
Via I’intranet 111 2

D’apres les documentalistes interrogés, la messagerie électronique et le contact direct sont
les moyens les plus utilisés pour recevoir des suggestions de la part de leurs usagers. Parmi
eux, trois ont indiqué que leur centre n’a pas préparé un moyen formel pour recevoir des
suggestions.
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Moyens utilisés pour communigquer les réponses ou les résultats de recherche 2
Pusager.

A I’exception d’un centre de documentation qui imprime les résultats de recherches sur
papier, tous préférent communiquer leurs résultats a leurs usagers par courrier
électronique. Les autres moyens de communications qu’ils utilisent sont :

- Pintranet

- le téléphone

- le fax (pour des articles urgents et non numérisés)

- le courrier interne ou remise physique de document (pour expédition de gros

dossiers ou des dossiers non numérisés)

- le courrier postal (pour le public externe)
Appellation donnée au responsable du eentre.

A = Documentaliste; Manager of Global Information and Library services; Responsable
information documentation ; Responsable du service de documentation et étude de
marché ; Responsable des Services Information Documentation. (SID)

B = Responsable du service de documentation générale ; Directeur des ressources
documentaires ; Responsable du département accueil information

C > Responsable du centre de doc.; Responsable du service d’informatique
documentaire et documentation ; Responsable de documentation

Appellation donnée aux restes des documentalistes.

A > Information specialists; Ingénieurs documentalistes (ou documentalistes
scientifiques) ; techniciens de documentation; Documentaliste (et Secrétaire
documentaliste)

B = Chargés (ou assistants) de documentation ; documentalistes ; chargés d'info et de
documentation

C -> Documentalistes,

On peut remarquer que le terme documentaliste est utilis¢ dans les trois différents groupes
de centres de documentation pour désigner le responsable ou les autres documentalistes.
Cependant on peut voir que les appellations utilisées dans les centres de documentations
des entreprises ont tendance a s’adapter avec I’évolution de la technologie. Aussi, les
centres qui se trouvent dans des industries multinationales préférent utiliser des termes
anglais.

Avis sur les titres donnés aux documentalistes.

A | B | C | Total

Le tiire documentaliste est bon. Le remplacer ne
changera rien.

L’appellation doit changer avec la technologie et
s’adapter & notre activité et a notre niveau d’études
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Parmi les personnes interrogées, beaucoup pensent que le titre générique ‘documentaliste’
est adapté a leur fonction méme si tous les decumentalistes n’exercent pas exactement les
mémes métiers et que ce n’est pas nécessaire de le remplacer par d’autres appellations.

L’importance qu’on donmne au centre de documentation dans Pentreprise ou dans
"organisme.

A1 B | C | Total
Le centre de documentation a une place importante 4 1213 7
Le centre fait parti des organes de décision 212 4
Le métier de la documentation n’est pas encore bien valorisé 2 2
Le role du centre du centre n’est pas reconnu par la direction | 1 1

La plupart des documentalistes affirment que leur activité est reconnue par la direction de
leur établissement et que leur contribution joue un rdle important dans la bonne marche de
I’organisme ou de ’entreprise. Cependant, on remargque qu’il v a encore des entreprises ou
des organismes ot le role de la documentation ou des documentalistes n’est pas reconnu ou
suffisamment valorisé. Les responsables des établissements (ou la direction) doivent
montrer & leurs employés utilité de la documentation pour que ces derniers soient incités
a fréquenter les centres de documentation donc a créer un contact avec les documentalistes.

Les outils NTIC utilisés.

A=
- L'Internet, la messagerie électronique, forum de discussion, des serveurs de bases de
données internationaux, visioconférences, intranet (parfois plusieurs}, des outils de veille
(Autonomie, Watch for you, etc.), des newsletters, des logiciels documentaires. Utilisent
beaucoup des fichiers PDF et des scanners. Un des centres de documentation s’occupe
aussi de la mise en place d’outils de knowledge management.
B>
- Internet, intranet, un systéme sur profil (DSI), veille thématique, des logiciels de gestion
documentaire avec une interface Web, CD-ROM, des bases de données payantes.
Cc=>
- Internet, intranet, bases de données internes et externes. Un centre pratique aussi de
I’indexation vidéo et un autre est abonné a 3000 périodiques électroniques.

Les avis des documentalistes sur le changement majeur qu’a subi le métier de
documentaliste.

A

- La rapidité et la qualité. Les gens en demandent toujours plus et toujours plus vite,

- Le métier de documentaliste est devenu plus scientifique et technologique, parce qu'on est
automatisé et les utilisateurs ont accés directement & un certain nombre de service par
I'informatique.

- Dans les années 70, on faisait des petites fiches sans marges perforées et qui rendaient
difficile pour faire des sélections. Maintenant, on a des outils électroniques qui nous
permettent d'avoir des temps de réponses extrémement courts,
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- La rapidité de l'accés & i'info (ex.: pour les articles de revues scientifiques) ; -
L'impression d'avoir une multitude de sources d'info, mais les organismes de bases restent
les mémes.

11 faut travailler plus rapidement. On a une composante informatique plus grand qu'avant.

On travaille de plus en plus sur l'intranet. On fait beaucoup de chose en BackO[Tice sans
avoir de relation directe avec 'usager (on lui met beaucoup d'info a disposition sur
I'intranet). Dans les années a venir, le projet de travail collaboratif va nous obliger a
repenser un peu notre syst. de diffusion de 1'info et aussi de conservation. (revoir notre
organisation par rapport a notre base documentaire).

Bien souvent, on est porteurs de nouvelles pratiques. On investit aussi dans de nouvelles
activités Internet et intranet. On met 4 jour des infos. On est aussi en tain de mettre en
place un portail (projet portail). On intervient aussi dans la définition des contenus d'info.
Une évolution sur la validation de contenu d'information en ligne pour hi¢rarchiser des
infos et des communications. L'intérét de ces sources d'info du public. Le réle qui était
celui de diffuser de I'info brute est désormais d'avantage d'aiguiller vers cette info que de la
donner directement.

Depuis l'arrivée des BD, ¢a a permis aux documentalistes de se soulager d'une partic de la
collecte et du traitement de 'info. La technologie a permis aux documentalistes de gagner
beaucoup de temps. (= possibilité de trouver de 'info déja traitée par d'autres)

L’acces facilité & I’info, au document ; I’augmentation des sources documentaires.

Tout est numérisé et numérisable. 11 y a plusieurs possibilités de diffusion.

Les produits proposés sont & destination de l'utilisateur final, notre role a donc évolué
certaines taches sont en diminution (bulletinage, interrogation des serveurs...) d'autres sont
en croissance (formation des utilisateurs, appui a la gestion bibliographique, valorisation
des résultats de la recherche

Les témoignages des documentalistes nous indiquent que le développement de 1'Internet et
les NTIC en général a changé leur rythme de travail. Ils ont un accés rapide et facile a
I’information, ce qui leur permet de répondre le plus rapidement possible aux exigences
des usagers qui ont eux aussi évoluées. Aussi, de plus en plus de documentalistes travaille
sur ’intranet. Ils s’occupent de la mise & disposition et de la mise a jour d’information
pour les usagers.

Les NTIC ont-clles facilité le travail des documentalistes ?

Tous ont répondu que ies nouvelles technologies ont facilité leurs tiches et leur ont permis
de faire face aux demandes des usagers. Les raisons qu’ils donnent sont variées :

L’acces & ’information est plus facile et il y a un flot continu d’information ;
L’accés plus rapide a l'information nous évite d'aller lire des livres et des notes
techniques ;

On a des outils efficaces qui nous permettent de rechercher, d analyser et de
diffuser de l'information de fagon beaucoup plus rapide ;

Ca a allégé le travail de la matérialisation et facilite la numérisation, le traitement et
le stockage de I’information ;

Les outils de recherche et les ordinateurs sont trés performants est ont une grande
capacité de mémoire et de stockage ;
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Possibilité d'envoyer dans quelques secondes le méme document & plusieurs
personnes et dans n'importe quel coin du monde sans faire plusieurs photocopies ;
La possibilité d'emmagasiner des informations (data warchouse) et la possibilité de
traiter des masses de données qui étaient impossible de traiter manuellement
(datamining).

Cependant, quelques-uns pensent que les NTIC ont aussi des inconvénients. Deux ont
indiqué qu’on est complétement bloqué en cas de panne informatiques. Une personne
pense que le documentaliste passe beaucoup plus de temps qu'avant & faire de la mise en
page et de la mise en forme informatique qui est laborieuse (télécharger des fichiers, les
relier entre eux, couper et coller les paragraphes).

Opinions sur Pavenir du métier de documentalistes.

En général, les personnes interrogées pensent que le métier de documentaliste est un métier
prometteur, avec plein de mutation encore possible et qu’il sera plus spécialisé nouvelles
technologies. Parmi les différents avis recueillis, on peut aussi citer les suivants

En tant que spécialiste de I'info, on a une bonne carte & jouer plutdt cn formateur ou
en aide qu'en réalisateur direct.

On a tout I'avenir devant nous et je suis trés optimiste. C'est un métier tres
passionnant, parce qu'on ne fait pas 2 fois la méme chose. Les utilisateurs qui ont
essayé de faire la recherche eux-mémes s'apergoivent que faire appel a un
professionnel qui maitrise le langage, la syntaxe, la maniére d'utiliser les outils est
une valeur ajoutée qui n'est pas négligeable.

On est amené a se spécialiser de plus en plus dans un domaine.

L'avenir du métier sera ce que les documentalistes en feront.

Ies centres auront besoin de plus en plus de personnel confirmé (cadres
documentalistes) et moins d'intermédiaires. Le documentaliste sera de plus en plus
un petit chef d'orchestre dans le sens ol il sera de plus en plus amen¢ a mettre a
disposition de l'usager final des ressources. II travaillera peut-étre de plus en plus
dans l'ombre.

1l faut faire beaucoup d'efforts pour communiquer sur notre réle, parce que les
choses sont toujours aussi confuses dans I'esprit des usagers qui nous pergoivent
trés mal. Je pense qu'on ne communique pas assez. Ils ne savent pas ce qu'on fait ou
ils n'ont pas encore compris les services qu'on peut leur rendre. Ceux qui le
comprennent ont souvent recours a nous parce qu'ils ont compris ce qu'on faisait et
le plus qu'on peut leur apporter.

1l faut &tre vigilant par rapport & ce positionnement qu'a été pris pour continuer a
jouer ce rdle d'interface et tout le réle qu'on joue en terme de validation des
contenus des infos pour I'usager qui devient de plus en plus autonome dans ses
propres recherches.

Les usagers ont l'impression qu'ils peuvent se débrouiller tout seul dans le monde de
I'info. Les documentalistes ont intérét & se positionner souvent comme de bons
producteurs de I'info et pas a étre uniquement des diffuseurs. 11 faut savoir travailler
autrement. On a intérét a bien se positionner par rapport a ces NTIC.

11 est nécessaire de repositionner le métier.
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Conclusion

L>étude effectuée sur les 12 centres de documentation nous a permis de constater I'impact
du développement des technologies de I'information et de la communication sur la relation
entre les documentalistes et leurs usagers et d’avoir une vision générale de I’état actue] de
la médiation documentaire.

D’aprés les résultats de ’analyse du questionnaire, ’usage de I'Internet et des NTIC joue
un grand réle dans le métier de la documentation, dans la relation entre les usagers et les
documentalistes et dans le fonctionnement des centres de documentations en général.
L’étude nous montre que de nos jours, les documentalistes sont le plus souvent sollicités
par les usagers non pas pour répondre a des questions et des recherches simples mais plutdt
pour faire des recherches assez complexes teiles que les recherches bibliographiques et la
réalisation de dossiers documentaires. Ceci est dii 4 ’augmentation du nombre d’usagers de
plus en plus autonomes dans leurs recherches d’informations grace aux formations qu’ils
ont recues sur 1’utilisation et la recherche d’informations sur I’Internet et dans des bases de
données. Done, pour ces usagers qui ont acquis une certaine autonomie dans la recherche
de I'information, on peut dire que I’aide des documentalistes n’est qu’un second recours,
utile que lorsqu’ils n’arrivent pas & trouver par eux-mémes les informations désirées.
D’apres I'enquéte, le manque de temps a consacrer a la recherche d’information sur le Web
et, pour certains usagers, la reconnaissance de ['utilité (ou de la plus-value) d’un
professionnel de I'information sont aussi parmi les raisons pour lesquelles les usagers
déléguent leurs recherches documentaires aux documentalistes.

Malgré la baisse du nombre de contact direct entre les documentalistes et leurs usagers,
baisse causée par 'autonomie de 1'usager, cette étude nous a montré que la complexité
croissante des questions ou des problémes adressés aux documentalistes améne ces derniers
a renouer le contact direct avec leurs usagers pour pouvoir mieux définir et comprendre les
problémes. Alors, on peut dire que dans ’avenir, ce contact se renforcera d’avantage avee
les questions et les recherches qui seront plus pointues et spécialisées donc plus difficiles
pour les documentalistes. Pour répondre aux exigences de leurs usagers, ces centres auront
besoins de documentalistes de plus en plus qualifiés. D apres les personnes interrogees,
plusieurs pensent que le nombre de documentalistes est insuffisant, mais la tendance 4
remplacer la plupart du personnel des centres de documentation par des documentalistes de
haut niveau et la diminution du nombre d’usagers sollicitant 1'assistance des
documentalistes nous indique que le nombre de professionnel risque de plutdt baisser
qu’augmenter.

Cette étude nous a aussi montré que la formation des usagers a la recherche documentaire
est assurée par les documentalistes et que les centres de documentation sont utilisés de
préférence comme des salles de formation, sur les ordinateurs donnant acces a intranet de
I’établissement et/ ou & I’Internet. Les logiciels documentaires sont moins utilisés comme
outils de formation que dans le passé et sont en train d’étre remplacés par 'Internet et
I’intranet qui sont devenus des outils indispensables pour former les usagers. La formation
des usagers favorise aussi le contact direct entre les documentalistes et leurs usagers en
plus du contact entre les deux lors des demandes d’informations.

Cependant, nous nous sommes aper¢us que la durée des formations assurées par les centres
de documentations est tellement courte qu’il nous est difficile d’affirmer que ces
formations sont suffisantes pour permettre aux usagers d’avoir une bonne autonomie ou
mafitrise dans la recherche d’information notamment sur Internet. Les utilisateurs ont
besoins de plus d’heures de formation aux techniques de recherches documentaires sur
Internet et dans les bases de données internes afin de pouvoir mieux maitriser les divers
outils de recherches et d’évaluer eux-mémes les résultats obtenus. Sinon, avec ["abondance
d’informations non vérifiées qui existent sur le Web, il y a un risque d’obtenir trop de
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réponses ou de bruit dont la plupart ne sont pas pertinentes. Le filtrage et Pévaluation de
ses réponses demande une bonne maitrise de la recherche documentaire.

Pour offrir un service adapté aux besoins de leurs usagers, les documentalistes doivent faire
un effort pour aller au-devant d’eux. D aprés ’enquéte, la plupart des documentalistes ont
dit qu’ils font tout le nécessaire pour aller au-devant de leurs usagers, mais nous nous
sommes apercus que leurs efforts ne sont pas suffisants pour confirmer leurs dires. Parmi
les documentalistes interrogés, personne n’a essayé de savoir comment se débrouillent les
usagers qui sont plus ou moins autonomes dans la recherche d’informations sur le Web et
s’ils arrivent vraiment a trouver des informations pertinentes. Les documentalistes
attendent simplement que les usagers viennent leur demander une assistance. Cette
passivité ou ce manque de contrdle du ¢Oté des documentalistes est trés dangereux pour les
usagers et pour les documentalistes, donc pour la médiation documentaires en général.
Etant donné que la plupart des utilisateurs ne sont pas des professionnels de I'information
et qu’ils n’ont pas beaucoup de temps pour faire des recherches sur Internet, ils se
contenteront le plus souvent des résultats obtenus par des équations recherches qui ne sont
pas bien élaborées. Avec le grand risque de tomber sur des informations ou des documents
indésirables sur le Web, ce n’est pas difficile d’imaginer & quel point la qualit¢ ou la
pertinence des résultats de leurs recherches peut en souffrir. Si les documentalistes ne
vérifient pas la qualité et la pertinence des résultats de recherches de leurs usagers, ces
derniers croyant qu’ils sont complétement autonomes et que leurs recherches sont
impeccables, n’auront presque pas de contact avec les documentalistes et continucront a se
débrouiller seuls toujours avec le risque de recueillir des informations de mauvaises
qualités. Donc, le résultat sera complétement opposé aux objectifs fixés par les
documentalistes.

En général, I’enquéte nous a permis de voir que pour les documentalistes interrogés, le
développement de I’Internet et des technologies de ’information a des impacts positifs et
quelques impacts négatifs sur le contact entre les documentalistes et les usagers. D’une
part, ¢a a beaucoup amélioré et accéléré le service offert aux usagers et d’auire part, la
technologie qui a permis aux utilisateurs d’avoir une certaine autonomie a distendu la
relation existant entre les documentalistes et leurs usagers.

Pour conclure ce rapport, nous nous permettons ici de suggérer quelques solutions
possibles pour renforcer le contact existant entre I'usager et le documentaliste. A notre
avis, les effets négatifs du développement technologiques de I'Internet et des NTIC
constatés dans cette étude peuvent étre atténués ou supprimés par les solutions suivantes :

- Les professionnels de I’information doivent étre plus actifs en allant au-devant de
leurs usagers pour leur proposer un service adapté a leur besoin. Ainsi, ils pourront
éviter que leurs usagers qui cherchent des informations synthétiques et fiables se
perdent dans leurs recherches d’information sur le Web en les guidant et en leur
montrant les techniques nécessaires.

- Les utilisateurs ont besoin d’une bonne formation en recherche documentaire sur
Internet pour étre capables de trouver des informations pertinentes. Pour mieux
former leurs usagers, les centres de documentations doivent bien former leur
personnel et consacrer plus d’heures a la formation qui sera probablement 'une des
occupations principales des documentalistes. Aussi, la formation favorisera le
contact avec leurs usagers.

- Toute notre analyse tendant a améliorer le contact documentalistes-usagers et a
valoriser le métier de la documentation, il nous parait indispensable de souligner
que ce métier ait sa part entiére au sein de I'entreprise ou de I’organisme. Permettre
aux usagers et aux personnel de travailler dans un cadre agréable, inciter (sinon
imposer) qu’il soit un référentiel incontournable, une telle volonté doit relever de la
compétence et du choix des dirigeants de 1’établissement.
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