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Extrait de l’ouvrage édité par l’ENSSIB, collection La boite à outils, paru 
en 2012, 227 p. : 
 

 

 

 

Le concept de médiation documentaire au sein des sciences de l’information et de la communication 

(SIC), renvoie à la notion d'intermédiaire, de lien entre le singulier et le collectif. La médiation 
documentaire concerne une médiation des savoirs mettant en place, grâce à un tiers, des interfaces 
qui accompagnent l’usager et facilitent les usages. Elle permet de concilier deux choses jusque-là non 
rassemblées pour établir une communication et un accès à l’information. C’est par sa capacité à lier 

information et communication qu’elle peut être qualifiée de médiation documentaire. Elle s’appuie sur 

des composants humains ou matériels qu’on peut distinguer en « médiateurs sociaux « naturels » 
(normes, valeurs…), médiateurs humains (négociateurs, chefs…), dispositifs complexes 

(agencements matériels et géographiques, organisationnels et techniques…) »1. La médiation est 
donc fortement liée à la question du dispositif étudié en SIC comme objet matériel médiateur qui 
désigne « l’ensemble des substrats matériels de la communication »2. 

Ainsi, le dispositif est le lieu où humains, objets matériels et liens s’organisent pour mettre en œuvre 

des interactions à la fois réelles et symboliques qui instituent des modalités et des logiques d’usage 

de l'information. Mais avec les évolutions liées notamment à l’information numérique, la médiation 
documentaire est re-questionnée dans ses relations aux nouveaux dispositifs, en effet « une part de 
plus en plus importante de l’information produite aujourd’hui dans presque tous les domaines de 

l’activité humaine est numérique et conçue pour être accessible sur ordinateur »3. Or, la notion 
« d’accessibilité à l’information facilitée par le numérique » véhiculée avec celle de « société de 
l'information » semble faire abstraction d’une nécessaire médiation documentaire. Pourtant « ce qui 
fait lien… et sens… c’est l’activité du sujet dans et sur le monde, un monde qu’il partage avec d’autres 

sujets »4. Que signifie alors aujourd’hui la médiation documentaire au regard des dispositifs 

numériques ? Peut-on avancer l’idée d’une nouvelle médiation documentaire que l’on pourrait 

considérer comme spécifique et liée aux dispositifs info-communicationnels numériques ? 

Une première partie de notre article permettra de mettre en perspective le concept de médiation 
documentaire. Nous le confronterons avec celui d'information dans sa forme numérique dans un 
deuxième temps, plus particulièrement dans son lien avec les dispositifs info-communicationnels. 
Nous questionnerons enfin la potentialité d'une nouvelle médiation documentaire au regard des 
dispositifs numériques, notamment au travers d’exemples issus de nos recherches successives.  
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Si la médiation documentaire peut être considérée comme une médiation des savoirs, elle met en jeu 
prioritairement de l’information dans des processus de construction de connaissances et ce, grâce à 
des dispositifs sociaux, techniques et humains. Autrement dit, réfléchir à la médiation documentaire 
c’est aussi réfléchir à la place de l’information dans son rapport à la connaissance individuelle et aux 

savoirs historiquement et socialement constitués. 

Même s’il existe plusieurs manières de définir l’information au sein même des sciences de 

l’information et de la communication, pour notre part et nous situant dans la branche spécifique des 

SIC qu’est l’information-documentation, nous considérons que l’information n’est pas une donnée pré-
construite ni une ressource transmise par un canal, elle est une connaissance construite et circulante 
dans des processus de communication, elle est utile, plus ou moins spécialisée et plus ou moins 
durable. Elle est inscrite sur un support, le document, ce qui lui permet d’être véhiculée en 

s’affranchissant du temps et de l’espace, elle est activée à réception, c’est-à-dire lorsqu’un usager la 

reçoit et se l’approprie en vue d’agir, de prendre une décision ou de l’assimiler à ses connaissances 
antérieures, il augmente ainsi son propre stock de connaissances. La connaissance est propre à 
l’individu, elle se construit à partir de l’information et se transmet par l’information. Le savoir est la 

somme des connaissances socialement reconnues, il constitue un tout objectivé. Gérard Losfeld 
souligne l’importance de l’individualisation de la connaissance, puisque « toute connaissance ne peut 
que prendre appui sur ce qui a été fait ou dit auparavant, qu’on l’intègre ou qu’on le rejette […] toute 

connaissance, par le fait même qu’elle prend appui sur la prise en compte de « documents » 
antérieurs, leur lecture et leur exploitation, est individualisée »5. La connaissance revêt donc un 
caractère personnel et subjectif, alors que comme le définit Michel Foucault, le savoir est « cet 
ensemble d’éléments, formés de manière régulière par une pratique discursive et qui sont 

indispensables à la constitution d’une science »6. 

Si nous situons la définition de la médiation documentaire en considérant effectivement que 
l’information se différencie de la connaissance et du savoir, comment peut-on définir l’information 

numérique ? Se différencie-t-elle radicalement des formes plus classiques de l’information et en quoi ? 

L’information est indissociable de son support document. Dans sa forme numérique, il est courant de 
dire que son support change. Pourtant, depuis Paul Otlet et Suzanne Briet avec la notion d’extensivité 

du document et surtout depuis Jean Meyriat, nous admettons que tout objet peut détenir une 
information à partir du moment où elle est utile à quelqu’un qui va l’activer dans un processus d’usage. 

Dans le cas d’une information numérique, il s’agit toujours « d’une connaissance communiquée ou 

communicable »7, elle est simplement inscrite de manière différente sur un support, par rapport à la 
manière traditionnelle la plus répandue comme par exemple le livre. La forme numérique n’implique 

pas une dématérialité puisqu’un certain nombre de signes continue à représenter l’information. Son 

support n’est lui aussi pas dématérialisé puisque nous avons des artefacts techniques (l’ordinateur, 

les mémoires, les réseaux) qu’il est possible d’identifier. C’est cependant cette matérialité, que 

certains auteurs qualifient de « cachée » en parlant d’une « dissimulation de sa matérialité »8, dans sa 
fonction support de l’information numérique qui paraît brouiller la perception que nous avons de cette 
information. Ne s’agit-il pas plutôt de repenser nos manières de mettre à disposition ce type ou plutôt 
cette forme d’information, d’y accéder, de l’évaluer ? En effet, si l’information est une connaissance 

mise en forme pour être transmise ou bien en voie d’appropriation, on peut avancer l’idée que 

l’information numérique prend juste une forme particulière dans sa configuration ou son appropriation 

et c’est donc à ce niveau-là que peut se porter le regard pour analyser les particularités qu’elle peut 

revêtir. Autrement dit, l’information dans sa forme numérique nous invite à réinterroger les processus 

de médiation documentaire en voie de reconfiguration. Celle-ci en tant que médiation des savoirs se 
décline notamment au travers du traitement de l’information que ce soit via des dispositifs médiateurs 

humains ou techniques. 
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Si les voies d’accès et de mise à disposition de l’information en se modifiant (forme numérique) 

bousculent les pratiques, celles des usagers mais aussi celle des énonciateurs d’information et par 

voie de conséquence celle des médiateurs de l’information, qu’est-ce qui change concrètement ? 
D’une part, on peut dire que la mise à disposition de l’information emprunte désormais des voies plus 
directes qui ne bénéficient pas de contrôle a priori. Mais il s’agit d’une affirmation qui n’est pas 

généralisable à tous types d’informations. Si nous prenons l’exemple de l’information scientifique et 

technique (IST) que l’on peut définir comme une information spécialisée « composante de la culture 
savante, [qui] se caractérise à la fois par son accessibilité, sa reproductibilité mais aussi par la 
nécessité d’utilisation d’un intermédiaire (sous forme de dispositif technique) qui implique que cette 
information, pour être durable et utilisable, requiert souvent un transfert, une action dont va dépendre 
l’usage »9, celle-ci bénéficie, avant sa diffusion, d’une construction par des chercheurs, d’une 

validation codifiée par des pairs avant d’être diffusée. Si l’information scientifique et technique est 

numérique, nous pensons qu’elle bénéficie des mêmes traitements intermédiaires de construction et 
de validation qui permettent de la qualifier ainsi. Sa version numérique ne vient donc pas ici modifier 
sa mise à disposition. Cet aspect ne présume pas entièrement des traitements documentaires de 
l’information, dans le cas de l’information numérique il peut s’agir par exemple des métadonnées, mais 

les techniques de traitement peuvent varier en fonction des producteurs qui se différencient des 
professionnels de l’information traditionnellement médiateurs de cette information, et donc de leur 

niveau de maîtrise et de l’utilisation plus ou moins avancée des langages. Les accès peuvent donc 

être modifiés avec la forme numérique, mais la mise à disposition directe implique souvent que les 
traitements traditionnels facilitant l’appréhension de l’information ne sont pas toujours effectués car 
« même si l’article scientifique a été validé, car accepté par un éditeur […], sa forme au sein d’une 

archive ouverte offre une validation qui reste virtuelle puisque seules les métadonnées en constituent 
la trace matérielle »10. En effet, une information scientifique numérique peut être accessible sans 
traitement spécifique ou de manière parcellaire, par exemple sur les sites des éditeurs. Quels sont 
donc les traitements de l’information numérique qui existent et sont-ils spécifiques ? En quoi modifient-
ils ou non les usages ? 

Le traitement documentaire classique de l’information « consiste à identifier le contenu informationnel 
du document primaire afin de faciliter son repérage et d'optimiser son exploitation »11. Dans le cas de 
l’information numérique, un certain nombre de traitements, comme la création des métadonnées ou 

l’indexation avec ou sans langage contrôlé, incombent directement au producteur d’information alors 

que pour l’information non numérique ces traitements sont généralement effectués par des 
professionnels de l’information et s’appuient sur des langages documentaires. C’est ainsi qu’un certain 

nombre d’outils « profanes » sont construits en parallèle des outils traditionnels d’analyse 

documentaire (folksonomies vs thesaurus…). En effet, « l'utilisation croissante de l'Internet dans les 
pratiques documentaires a généré de nouveaux outils destinés à structurer et indexer les ressources 
informationnelles. Ces outils, dont certains s'inscrivent désormais dans le cadre d'une collaboration 
entre les différents acteurs du Web 2, ont pour objectifs multiples de structurer, classer, présenter 
et/ou représenter les ressources numériques et leur contenu informationnel. Ils bénéficient des 
progrès techniques du domaine informatique et partagent certaines caractéristiques avec les langages 
documentaires traditionnels »12. Si nous poursuivons sur l’exemple de l’IST, nous avons relevé dans 
des recherches précédentes13 que ce traitement documentaire incombe aux chercheurs eux-mêmes et 
que cela ne va pas sans poser problème puisque « ces nouveaux usages présentent, pour certains, 
l'avantage de concrétiser une idée de partage des connaissances voire d'intelligence collective ; mais 
ils viennent surtout révéler leur extrême limite dans leur principe même d'indexation sauvage »14. Or 
c’est bien le traitement de l’information qui facilite les accès en assurant une mise en mémoire codifiée. 

Autrement dit, le traitement de l’information constitue une forme de médiation de l’information au sens 
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de « code commun entre le professionnel et l'usager d'un système d'information ; ce code sert, d'une 
part, à représenter le contenu informationnel des documents et permet, d'autre part, à y accéder »15. 

En ce sens, la médiation documentaire est bien une médiation des savoirs puisque, par exemple, 
dans le cas de l’IST il s’agit de permettre l’accès à des savoirs constitués (les sciences) au travers 

d’informations (connaissances des chercheurs). On peut alors s’interroger sur la particularité des 

dispositifs qui permettent la mise en œuvre de ces médiations documentaires. 
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archimag n° 243 avril 2011

professionnels de l’Infodoc :  
le web est notre métier

15  quand histoire et infocom 
mènent au community management
17  Expernova : veille en ligne 
presque automatique
18  référenceuse avec un zeste 
d’esprit doc

«l’insécurité juridique 
générée par la loi Ha-
dopi aura donc pour 
conséquence d’en-
traver la lutte contre 

la fracture numérique et l’égal accès de 
tous à l’information. L’IABD refuse cette 
logique de suspicion généralisée et dé-
nonce le risque de dérapage de la régu-
lation d’internet ». Ainsi prenait position 
le 1er février dernier l’Interassociation 
archives bibliothèques documentation 
(1), qui réunit quinze associations profes-

sionnelles, soulignant l’implication et la 
compétence au sein des problématiques 
du web dont témoignent les gestionnaires 
de l’information. 

internet est une évidence
« Internet est une évidence ! On ne peut 
plus penser ni notre travail, ni notre 
quotidien sans lui ». Chargée des services 
de veille aux professionnels à l’École na-
tionale supérieure des sciences de l’in-
formation et des bibliothèques (Enssib), 

Christelle Di Pietro est catégorique, à tel 
point qu’elle ne précise même plus « en 
ligne » - « cela va de soi » - lorsqu’elle 
évoque la gestion des services, une de ses 
prérogatives.
Joachim Schöpfel, directeur de l’UFR 
Idist (Formation et recherche en sciences 
de l’information et du document) à l’Uni-
versité Lille 3, détaille cette dimension 
essentielle que présente le web pour les 
gestionnaires de l’information, et dé-
cline : « SIGB, systèmes de veille, portail 

Internet et information ne coïncident pas exactement, c’est pourtant autour 
du web que les professionnels de l’information semblent converger. Internet a 
profondément changé leur quotidien. Pour autant, est-ce que bibliothécaires, 
documentalistes et archivistes peuvent af rmer en ch ur que le web est 
leur métier ? A l’inverse, internet est parfois désigné comme un péril pour 
leur fonction. Quelles nouvelles prérogatives a-t-il fait apparaître ? Quelles 
compétences son usage requiert-il ? Et, si pour certains professionnels, le web 
est au centre de leur activité, ne constitue-t-il pas bien plus que leur métier ? 
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clairement vers davantage de ux et de 
services, on est en train de déconnecter 
les bibliothèques du contenu, y compris 
en ligne ». Des éléments concrets tels la 
baisse constante des budgets d’acquisi-
tion, tout comme la n d’une importante 

phase de construction de médiathèques 
enclenchée dans le cadre des biblio-
thèques municipales à vocation régio-
nale (BMVR) corroborent ce chemine-
ment vers de moins en moins de contenu 
et de plus en plus de services.

Plus qu’une évolution, certains y voient 
une profonde mutation qui n’en est qu’à 
ses prémisses. Joachim Schöpfel estime 
ainsi que « les ressources en ligne ne 
vont pas au bout de la logique, il s’agit 

 
quand histoire et infocom mènent  
au community management

Le community management apparaît aujourd’hui pour certaines entreprises 
comme le meilleur moyen de communiquer et de se faire connaître sur internet 
sans avoir à dépenser une coûteuse campagne de publicité. 
J’ai actuellement deu  e périences asse  différentes de community 
management  la premi re à n ama ditions oubai  éditeur de  mangas 
et de livres d’arts. La seconde che  Speechi Lille  une société qui distribue des 
logiciels pour enseignants  et qui propose surtout des tableau  blancs interactifs 
nomades .

es deu  e périences m’ont fait comprendre que j’étais loin d’avoir fait le tour de 
cette profession  mais surtout qu’il était difficile de déterminer un r le précis  tant 
elle évolue en fonction de la société  et des services ou produits qu’elle vend. 
Diplômé d’un master recherche d’histoire médiévale qui semblait me mener vers 
le monde de l’éducation  je me suis ensuite orienté vers un master professionnel 
en information communication documentation D  à l’université de Lille  qui 
m’a amené à m’intéresser de pr s au  métiers du eb. Les deu  formations 
pourraient sembler incompatibles  il s’est révélé qu’elles étaient bien au contraire 
complémentaires.
Alors que ma formation d’historien enseignant m’apprenait à avoir un esprit de 
synth se  de recherche et bien sûr pédagogique  ma formation en D me faisait 
découvrir les problématiques liées à l’écriture eb  au référencement  au eb 
analytics  à la gestion de projets. J’étais particuli rement attentif au  nouveau  
outils du web qui sont en train de modifier les habitudes des internautes.

à chaque communauté son management 
’est mon stage de n d’études qui m’a véritablement éveillé au  enjeu  du community management. Les professionnels de l’information parlaient de 

plus en plus de ce nouveau métier  au rôle encore mal dé ni. An ama ditions m’a donné la possibilité de m’essayer à cet e ercice. l y avait un public 
déjà acquis à An ama gr ce au jeu vidéo Dofus. ais il fallait capter une partie de l’attention sur les publications. Avec des outils comme aceboo  et 

witter  il fallait créer un u  d’information en continu. La véritable réussite ne fut pas d’avoir une multitude de fans  mais le moment o  les internautes 
ont commencé à participer activement à la vie de la marque  en rediffusant certaines news  par e emple.
La problématique est différente che  Speechi. l n’e istait pas encore de communauté. n ne cherche pas à avoir absolument des milliers de followers. 

t toute personne potentiellement intéressée par les  n’est pas forcément une habituée du web. n recherche à avoir une communauté cohérente 
de professeurs et de professionnels. n communique bien sûr pour attirer et renseigner de nouveau  usagers  mais le but est surtout de générer 
un échange constant entre chaque membre. l est donc essentiel de gagner de la visibilité pour attirer l’attention d’utilisateurs  et faire en sorte qu’ils 
connaissent l’actualité de la marque et des offres potentiellement intéressantes. 
J’utilise les incontournables aceboo  et witter  et le blogging pour diffuser des informations  mais aussi pour mettre en valeur les plateformes 
d’échanges nteragir.fr ou cole.fr  notamment . D’autre part  je réalise les newsletters  organise des baladodiffusions  mets à disposition des tutoriels et 
réponds au  questions via les réseau  sociau  ou par mail.

n pourrait quasiment comparer un community manager à un tableau blanc interactif mobile  il doit tre ef cace  able  s’adapter à toutes les situations  
permettre la collaboration entre les différents membres ou utilisateurs et répondre au  besoins. omme le professeur qui l’utilise  il faut tre pédagogue  
patient  et savoir guider juste ce qu’il faut pour qu’un vrai raisonnement individuel et de groupe puisse émerger.  

Guillaume Guenez

La véritable réussite : quand les internautes 
ont commencé à participer activement à la vie 
de la marque.
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également d’évoluer vers les renseigne-
ments en ligne, le travail en réseau, etc. 
et cela pose des questions concernant 
la formation des professionnels ». Mais 
attention ! Cela ne signifie pas leur dis-
parition progressive. Au contraire, « le 
besoin en termes de paramétrage et 
de structuration de l’information n’a 
jamais été aussi important », explique 
Élie Auvray, dirigeant de l’éditeur de 
solution documentaire Jahia. Ce n’est 

donc pas le web qui va remplacer les 
professionnels, mais les professionnels 
qui doivent se replacer sur le web. La 
question de la formation des profes-
sionnels et des nouvelles compétences 
qu’ils se doivent de présenter est donc 
posée. La perception des documenta-
listes qu’a Émilie Ogez, consultante en 
médias sociaux et gestion de l’identité 
numérique et responsable marketing 
d’X-Wiki, éditeur de solutions colla-
boratives, « est celle de professionnels 
paradoxalement en retard dans les 

pratiques du web, avec une minorité 
active de personnes innovantes et mo-
trices ». Christelle Di Pietro souscrit 
elle aussi à ce paradoxe d’une commu-
nauté dont l’information est le matériau 
de travail, et qui a pourtant beaucoup 
de mal à se positionner vis-à-vis d’elle, 
d’où une construction balbutiante de 
ce rapport, à base d’initiatives plus ou 
moins personnelles. Toujours est-il que 
les requalifications – terminologiques, 
mais aussi fonctionnelles – de nom-
breux « centres de doc » en « services 
de veille » indiquent qu’au niveau orga-
nisationnel au moins, on est partie pre-
nante de cette part croissante de web. 

plus que notre métier, notre 
identité ? 
Les compétences requises pour travailler 
sur le web n’ont rien de très formelles, 
« la notion d’autodidacte est extrême-
ment importante, explique Émilie Ogez, 
beaucoup de compétences du web repo-
sent sur de bonnes pratiques et des qua-
lités humaines ». Parmi lesquelles, prise 
de recul, croisement des informations, 
quali cation des sources, « un peu à la 
manière du journaliste », sont indispen-
sables. Cette non-formalisation des com-
pétences à avoir sur le web a un corol-
laire : internet dépasse le statut d’outil de 
travail pour devenir une atmosphère dans 
laquelle le gestionnaire de l’information 
baigne en permanence. Pour Joachim 
Schöpfel, « on passe allégrement d’un 
usage professionnel à un usage person-
nel, et ce, tant au travail qu’à la maison. 
Le web fait en quelque sorte tomber les 
frontières public-privé ». Plus que notre 
métier, le web serait-il notre identité ?

les métiers n’ont pas atten-
du le web pour converger
Consistant à sortir d’une logique de vitrine 
pour adopter une logique relationnelle, la 
médiation numérique permise par le web 
cristallise la con uence entre métiers des 
bibliothèques, de la documentation et des 
archives. Le web facteur majeur de conver-
gence est un point de vue renforcé par le 
discours des éditeurs de logiciels, tel ce-

lui d’Élie Auvray : « La convergence est 
précisément l’idée qui se niche derrière 
la dernière version 6.5 de Jahia, issue de 
remontées du terrain et liée notamment à 
l’évolution du concept de contenu. 

Les besoins dépassent les cloisonne-
ments technologiques de portail docu-
mentaire, CMS, base de connaissances, 
portail de Ged... » 
Et pourtant, les différentes professions 
n’ont pas attendu internet pour conver-
ger : « Les outils de gestion de bases de 
données qui préexistaient au web met-
taient déjà en oeuvre cette convergence, 
insiste Joachim Schöpfel. C’est d’abord 
le numérique qui a enclenché ce mouve-
ment, unifiant un type de réflexion qui 
auparavant divergeait en fonction de 
son objet ».

bouleversement cognitif
Davantage que notre façon de travailler, 
internet modifie notre façon de penser. 
Par exemple, « l’écrit ne se conçoit plus 

« Le besoin en termes  
de paramétrage et  
de structuration  

de l’information n’a jamais 
été aussi important »

Élie Auvray

« Beaucoup de compétences 
du web reposent sur  

de bonnes pratiques et  
des qualités humaines »

Émilie Ogez

lire la suite en page  
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de la même façon, détaille Christelle 
Di Pietro ; on n’écrit plus à plat, mais 
en plusieurs dimensions ». Virginie 
Clayssen, présidente de la commission 
numérique du Syndicat national de 
l’édition évoque le passage avec le web 
d’une interactivité homme-machine à 
une interactivité homme-homme. Vé-
ritable bouleversement cognitif, le web 
semble donc – à l’image de la main pour 
l’homme préhistorique, selon la thèse 
de certains paléoanthropologues – être 
l’outil qui donne accès à un nouveau 
rapport à la connaissance et au monde. 
Pour les plus connectés d’entre eux, 
cette révolution cognitive contamine 
même les petits gestes quotidiens du 
gestionnaire de l’information : « À plu-
sieurs reprises dans ma journée “ phy-
sique” me vient le réflexe Ctrl-Z pour 
annuler la frappe ! », s’esclaffe ainsi 
Émilie Ogez. 

Guillaume Nuttin

  www.iabd.fr l iabd
contre le ltrage pour la liberte
d e pression

  www.souslapoussiere.org
  www.souslapoussiere.org/archiveilleurs

« On n’écrit plus à plat, mais 
en plusieurs dimensions »

Christelle di Pietro

[dossier]

 
référenceuse avec un 
zeste d’esprit doc

Arrivée en novembre  chez ouge 
nteractif  pôle mar eting du groupe Pictime  

j’ai intégré l’équipe génération de tra c 
en tant que search mar eting manager. 

on métier consiste à accompagner mes 
clients dans le développement de leur 
activité sur internet  en les conseillant sur 
les actions à mener pour attirer davantage 
de tra c sur leur site web. Cela passe par 
des actions techniques sur leur site  mais 
également par du conseil rédactionnel et par 
le développement de la notoriété. D’autres 
leviers peuvent également être activés 
comme le positionnement payant   
la publicité  le reciblage  la diffusion de 

vidéos sur outube. Cette vision d’ensemble des outils mar eting  complétée par les e pertises 
des autres pôles de l’agence webdesign  mar eting relationnel  ergonomie  emailing  nous permet 
d’emmener des clients dans une stratégie globale et cohérente de visibilité web. 
Outre de rôle de conseil  j’ai une mission de gestion de projet puisque je conduis toutes les étapes 
nécessaires à la mise en œuvre de mes recommandations. En contact permanent avec les équipes 
techniques assurant le développement et la maintenance des sites  j’ai une vision très concrète  
de chaque projet. Cette approche à la fois stratégique et opérationnelle me semble essentielle 
dans le secteur du web  pour comprendre les contraintes techniques tout en adoptant une vision  
à long terme du marché et des besoins des internautes.
Une partie importante de mon travail consiste aussi à analyser les performances des sites  
de mes clients  en termes de tra c  de positionnement et de conversion. l est indispensable  
de bien connaître et comprendre les résultats d’un site si l’on veut trouver des solutions pour les 
améliorer. Le web analytics est aujourd’hui un métier en plein essor  très demandé des acteurs  
du e-commerce. 

un métier d’autodidacte

Le référencement est un métier d’autodidacte et les pro ls de mon équipe en témoignent :  
issus d’écoles de commerce  de communication  des sciences humaines et même de la chimie  
nous avons tous des parcours très divers. Je suis moi-même titulaire d’une licence de lettres 
modernes et histoire de l’art  domaine qui peut sembler bien éloigné du e-commerce. Le master 
demm de Lille  m’a permis de faire la passerelle entre cette formation littéraire et mon goût pour 

le monde du web et l’innovation. Au cours de ce master  j’ai pu rencontrer des professionnels 
du secteur  gérer des projets concrets  notamment la refonte d’un site web  acquérir un peu 
d’e périence gr ce à des stages  et ainsi me rendre compte que le secteur du webmar eting 
répondait à nombre de mes attentes.
La mission du référenceur peut être considérée comme une variante digitale du métier  
de documentaliste  l’objectif commercial en plus : fournir au  internautes l’information la plus 
pertinente  pour leur donner envie d’acheter. Comprendre les besoins et le comportement  
de recherche des internautes est donc la base de notre métier. En ce moment  par e emple  nous 
ré échissons au  usages mobiles a n de développer la présence de nos clients dans ce nouveau 
conte te de navigation web.  

laire Ruf n

repères

Comprendre les besoins et le comportement 
de recherche des internautes est la base de 
notre métier.
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-: e professionnel def information
, 
' du futur sera protéitbrrre et donc,

multiconpétent. Ii gérera de I'in-
forrlation interne et externe,

::r.,. nunérique et papier, des docu-
lrrerlts. des contenus, des processus,
des formats - texte, audio, r'idéo,
photo... Ses activités seront très
variées : de la valorisation des conte-
rlus sur 1e rveb à 1'écriture de proces-
sus documentaires, dans 1e cadre d'un
projet qualité, en passant par le records

managemenl. Les tâches dévolues aux

professionnels vont véritablement se

mtltiplier, et tout ceci dans un envi-
ronnement numérique. Les clocumen-
talistes, archivistes, bibliothécaires ont
désormais accepté et digéré le numé-
rique et son impact sur leurs fonctions,
le numérique ayant fait voler en éclats
les frontières entre les métiers, nous
préférons parler de fonctions.
Les archivistes gèrent 1es docurnents
coûrants électroniques et font du

records management. Ils valorisent des

fonds anciens numérisés dans des

un rôl€ de faeilitateur
d'aetiv!té

Par ailleurs, la diffusion au format numé-

rique fait partie des attentes des clients et

les comble, comme en témoigne un docu-

mentaliste interrogé par Serdalab :

< Auec Ia montée du numétique, nos

clients sont de plus en phLs sari.s/oits de

nos seruices ", affirme-t-i1. Googie reste

toutefois le roi de la recherche d'informa-

tions, avec Ao % de part de marché en

France. Notre enquête nontre que nai-
gré 1'existence d'un centre de docunenta-

tion, 7o % des utilisateurs font rarement,

voire jarnais, appel à un professionnel

pour leurs recherches cl'infos. On

constate cependant que l'existence d'rine

cellule d'information a une influence
positive sur la méthodoiogie de

recherche, car les usagers sont guidés

dans leuls requêtes.

La formation et l'accompagnement de

l'usager : voilà un autle moyen d'êtle
proche de ses clients. Le besoin est grand,

nême si 1es utilisateurs n'en ont souvent

pas conscience. Les services fournis par

les docrulentalistes et les bibliothécaii'es
doivent ressembler à Google et auxjgou-
veaux sites rveb z.o : simples, ergono-
miques, accessibles en temps réel et de

plus en plus personnalisés. La valeur

ajoutée des professionnels consiste, à

présent, à s'intégrer dans les processus

amont de tous les projets d'intranet, de

portails, de tlématérialisation, de certifi-
cation... Ils ont un rôle de facllitateur
d'activité. Un professionnei témoigne :

< Je maintiens Ia fluidité des processus

de gestion,.je réuise les procesnLs qualité,
j'analyse et restructure I'information, je
mène des projets de conduite du change-

ment. )> La mise à disposition d'informa-
tions déjà digérées, contextualisées, s1m-

Ëmimdmtilffiffiffilffiâxmlm,

'Ëffitmffiffiffiffiffiffiuri

bibliothèques numériques, en partena-

riat avec des bibliothécaires. Ces der-

niels sont entrés dans l'ère du web z'o
en pennettant à leurs utilisateurs d'ap-

porter leurs commentaires ou leurs

notes aux catalogues mis en 1igne. Le

web z.o aide ies documentalistes à

renouveler leuls pratiques de veille et de

diffusion. << C'est une secorLde naissance

pou" certoit'ts pro;fessiotlngl5 >, 5'en-

thousiasme Didier Frochot, consultant

tbrmateur.

vers une fonctian Plils glebale

Les documentalistes ont compris que leur

métier ne consistait plus essentiellement

à réaliser des recherches d'informations,
mais à faire de 1a veille en continu pour

leurs usagels, à mener des recherches

plus complexes et plus pointues, et à

créer les outils technologiques de nise à

disposition de l'infolmation pour leurs

clients. Si certains professionnels ont
f impression d'avoir perdu l'âme de leur
métier, d'avoir sacrifié le relationnel sur

l'aute1 de ia technologie, il sernble, pour'

d'autres, que }a fonction plus globale de

< nranager de l'infornration '. qui corres-

pond aux besoins actuels des organisa-
tions, soit devenue passionnante. En

effet, il s'agit de mieux cerner 1es besoins

des utilisateurs, dont les profiis sont mu1-

tiples, en analysant leurs usages et leurs

pratiques au quotidien. Ce processus

peut parfois prendre plusieurs années.
< Le nrtmérique apporte une nouuelle

façon d'appréhender I'usager ei ses habi-
ftLdes, iI oblige à placer l'usager au cen-

tre de Ia réflexion ,r, souligne Emma-

nuelle Bernres, chef du sewice prospec-

tives et services documentaires au sein du

dépaliement de f information bibliogra-
phique et nnmérique à la BNF.

;:'';:;rimag no zzg novembre zoog
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A quoi ressemblera un professionnel de l'information dans trois, cinq, voire dix ans ? Quelles seront ses fonctions, ses compétences ? C'est à ces questions que SerdaLab, le laboratoire de veille et de prospective du groupe Serda, a tenté de répondre dans son étude 
"Les nouveaux horizons de l'infodoc" qui vient de paraître.
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thétisées et, pourquoi pas, cartoglaphiées

est égaiement imPortante dans un

contexte de recherche d'efficience.

:5 % dq pr.*f+*sionneis
*fi ûTt*Ë93$

Tout r.a pour le mieur dans le rneilieur

des mondes possibles ? \{alheurer-rse-

ment non. La crise économiqtie dans 1e

secteur prir'é et 1a rér'ision générale des

poiitiques publiques (RGPP) dans 1e sec-

teur public viennent s'ajouter à des fac-

teurs de crise endogènes à 1a profession

depuis plusieurs années. Les deur crises

crimulées vont sonnet le glas r1e nom-

blenx professionnels - envirou t5 %

selon les estimations SerclaI-ab *, notam-

ment dans 1es secteurs financier, indus-

triel et de l'éditiou et des médias. Le pro-

fil sociologique des professionneis réa1isé

par Serdalab rrlontre que tout le nonde

n'est pas 1ogé à la rnême enseigne. Les

plus jeunes - noius de 3o ans, soit zr %
des professionnels - tilent plutôt bien

leur épilrgle du jeu : i1s ont généralement

choisi ce métier par I'ocatlon, sont très

diplômés et ouverts aux changements. Ce

qui n'est pas 1e cas des 5o ans et plus

(r9 % des professionlels). Ces derniels

n'ont souvent pas de formation en info-

doc, ils sont arrir'és dans 1a profession

après une reconvelsion oLl une nobilité

interne, et ont phrs rle dilficultés à

s'adapter aux prolondes mutations de la

profession.

r*,**siti*nnement stratéçique
rti f,Ênæl$sance

En plus d'un scénario pessimiste de dis-

parition drt documentaliste généraliste'

qui n'aura pas su évoluer, Serdalab a

imaginé deux autres scéirarios, à envisa-

ger snccessivement. Le scénario tendan-

ciei d abord. ll consiste ert un t eposiiion-

nerrent fonctionnel en alnont des proces-

sus et des projets sur les besoins globaux

de l'or-ganisation : gestion de I'informa-

tion interne - records trâllagement,

document control -, gestion de projet

qualité - normalisation des processus

docunentaires -, rédaction, rééditoriali-

sation et valorisation de coutenus pour

I'intranet, gestion des connaissances, ani-

mation de cornmunautés de pratique...

Le lieu ph-vsique disparaît et fait piace à

une ceiitle qui offre des sen'ices en ligne'

o Il s'agit de cansh'uite une écluipe forte
auec des compétences multiples en ges-

tton intenle, en négociatiorL de conh'ats

et cle droits d'atLtetLr ou encol'e erL atLtils

de traitentent de I'inJortnation )) 
'

explique Caroline Wiegandt, responsable

de la politique documentaile rlu groupe

L'Oréal. Les axes d'orientation stlaté-

gique possibles sont nombreux.

Troisiène scénario, enfin, ceiui de

la renaissance, âvec un complet reposi-

tionnement stratégique et hiérarchique. I1

s'agit de créer un déparlernent de f infor-

rnation rattaché à ia direction générale. Sa

mission : gérer, traiter, acheter, I'aloliser,

veiller, animer, archiver ou encore diffu-

ser 1'ensemble des informations et

connaissances cle 1'organisation. Pour

atteindre cette étape, i} laudra d'abord

passer pâr une réelie reconnaissance de 1a

profession et par 1'endossement d'une

climension managér'iale fofie du côté cles

professionnels. Les enjeux de la gestion

de I'information sont devenus très impor-

tants. Selon un dirigeant interrogé par

SerdaJ-ab, o ces ntétiers deurortt s'inscrire

dans tne triple .finalité : éconon'Lique -
coûrs optimisés. efficacité dirtilisa-

tiott... -, socinle - occàs o 1n conncisscnce

et progression des salariés J-auorisés - et,

erL;fin, sociétale en réduisant I'empreinte

écologiqtLe clue représente la gestion de

l'inJ'ot'matior t dans l'erth'eprise "

rlespcrrsabie ijss éiuties Sercalail

étude 
,

< Les nouveaux honzans de I'tnfodoc v, élude

prospective sur l'évolution des diffêrentes

fonctions de l'iniormation-documentatlon-

archives, réalisée par SerdaLab en

collaboration a\ec Archtmag. 400 pages.

Méthodologie :

x 4 enquêtes réalisées auprès des

professionnels de l'infodoc, des étudiants,

des uiilisateurs et des dirigeants.

g 800 personnes interrogées

e 10 expeûs interviewés et de nombreux

témoignages de professionneis recueillis.

Sommaire et préseniation détaillée sur :

www.archimag.com
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C. gæ ffi#rsçryffi€ffi des professionnels de I'information
Un comble pour une revue nommée << Documentaliste > que de partir à la découverte des professionnels de

l,information I c'est qu,aujourd,hui I'appellation recouvre des réalités, des compétences et des métiers par-

fois bien différents. eu'ils débutent ou qu'ils confirment, les professionnels sollicités ici présentent des points

de vue complémentaires esquissant la réalité d'un terrain info-documentaire encore bien difficile à appré-

hender dans sa globalité.

DACUmentAliSte , un métier passion,
à vivre !

très iié au livre, est encore plus surarrné et dér'alorisé dans

l'opinion cles gens, bien que les métiers se rapprochent. Nous

faisons de la veil]e, cle ia recherche, nous essal'ons de I'oir avec

les gens comment faire du l*rou'ledge rnanagenrcflt, etc. Juslenenl,
dans un contexte de redocumentarisation ou tout devient do-

cument, je pense que le terme de documentaliste convient bien.

J'ai eu un partiel de management il y a quelques semaines et,

pour 1'épreuve, j'étais responsable d'un centre de cloc (rires) que

je der.ais renommer. Fit.ralement,.1'ai gardé 1e terme qui était

connu en expliquant qu'il fallait changer I'in-rage qui était der-

rière plutôt que simplement le nom. 11 r'ant nieux rnontrer une

iilage dynamique, propulser de nouveaux services.

CC - Communiquer, r'aloriser notre activité, on ne le fait pas

encore assez. Dans notre organisme, les documentalistes ont
une bonne reconnaissance parce qu'ils sont impliqués dans les

processus de gestion docunentaire collaborative On a de plus

en plus besoin de référentiels (thérnatiques, géographiques, etc.)

et, dans deux projets récents, il a été décidé cl'utillser 1e thésau-

rus existant et de nous solliciter pour le faire él'oluer. C'est p1u-

tôt positrf.
C'esr à nous de nous investir dans les projets, plutÔt que de

rester dans la gestion classique de nos fonds documentaires. Le

pas évident

.,'.
. Jt . :

'r :r' ('

Colette Cadiou - Le notn ne me gêne pas, je le
trouve d'actualité au contraire. ,{r-ec 1'essor du clocu-

rnent électronique et du collaboratif. le lemre u docu-

mentaire > revienl. Lors de 1a réalisatlon, par la dé-

légation Auvergne, d'une plaque:te clestinée aux

employeurs, nous 11olls somlres posé }a qr"restion de

savoir si 1'on employait 1e terrne ' ciocurnentalisle >

ou pas. Flnaieiner-rt, à f issue d'un gros débat, r-rous

avons opté pour < Documentaliste : une laieur ajou-

tée pouï votre entreprise >. ivlais c esl uai que 1e remre

a toujours provoqué des réactions. Dans notre Lrrga-

nisme, par exemple, on parle plus cle u cenûe d'infor-

mation scientifique et technique ' qr-ie de ' centre de

documentation >. Lirnage de la documetltation reste

encore obsolèle aux yeux de certains ciiri-qeirnts

Lucile Debethune - Le doculnent re;le quelqr're

chose d'universel. Je suis sou\-ent en c.1lrr.aai ;1r" l'
monde des bibliotheques : le teme '' i:ii-'1ir:iraiaile "'
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suiYi des technologies est très ùlportant: on parle
beaucoup de médiatron numérlque aujor-rrcl'hui. Nous

solllrres passés de }a gestion d'une clocumentatioll
classiqr.re à de 1a gestion cle projets, de contenus. cle

i'apport méthodologique. de l'appui à la malttrse
d'æuvre. 1l faut ér'idemment qlle 1a dlrection en soit
conscienle, ce qui n'est peut-ètre pas le cas parlotlt
et que, de notre cÔté, nolis mettions en aYant nos

compétences et savoir-faire. Ce n'est pas loujorirs
ér,icienl i

l.i li r iri: i t ilrl '.
CC - Lr-. questions ou besoins deviennent pius cornplexes :

î1Or1S pLaLl\'LrnS 1er"rr apporter une expetrise. nn savoir-faire pro-

lessror-u-iel. Pirr exetlple. dans une éqr-ripe de chercheurs. nous

avons org'.urise un appr-ti personnaiisé. Puis collectivelnent, nous

avons lair une restitution de leurs besoins et de ce que 1'on pou-
vait. cle nolre côré. leur apporter. Le résultat a été Ia réalisation

d'ur.r bulletin de i'eil1e collectif par un binÔme documeutalisle-
cherchenr. Cette i'ei1le réa1isée pour dix personnes a été élargie

aux mfomrations uliles à l'équipe (projets de recberche euro-

péens. suili des pattenaires). On a apporté une r'éritable valeur

ajoutée. les cherc}reurs oltt exprimé leur satisfaction.

Le rnétier cl-r cl.rercheur a également changé. Ils doivent ré-

pondle à cles appels d'offres de prolets de recherche. Les clocu-

rne ntalistes ont ici un rÔ]e à jouer pour troLlver un outil de par-

tage des bibllographies, faire de la veille pour un groupe, etc.

mais. ei c'est tïès inportan[, i1 laut avoir la délnarche d'aller vers

l'utilisateur, organiser des rencontres et assurer 1e survl..
LD - Lobjectif est d'être à la fois transparent et d'exister par-

tollt clans 1'entreprise, intervenir en tant que support... Iviais

c'esr rrès difficilè. c'est un problème cle métier, de poste. de po-

sitionnement- La démocratisation d'lnlernet a chatlge nos me-

tiers et a diminué f inportance que ies entreprises accordaient

aupara\rant aux professionneis de f information.
:. t,,1 :::::r r-::;,1,::, :la: :.iiti:i:f!t!1.1: !,ii.:, i-lril 'ir:li! '. , .'

l:tli:l::,1- ,-i.r.'::,: t:l ::i:ii1ti.l:':. '..];-ai. r:r'.ii ".i'-' llrl'; li il:.itilii:,t:tli"tl:; t

:;:.:.j.::]:]:'::ji:|.:]!iji:'}|!1-1i::1:'.:].:::t.ii]l:-:l"-l:.:q!;.1i1,,...,:''.

LD - En fait, peu de gens maltrlsent la recherche avancee ou

experte. Donc, même avec un outil comme Google qui a pris

une importance considérable, on a un rôle à jouer. Google evi-

demment peut faire peur parce qu'ii clonne f impression que Ia

recherche d'informatron est facile . C'est à nous d'expliquer ses

llmites. De toute façon, il fait maintenant parlie du pa1'sage in-
formationnel et i1 laut faire < avec > I

CC - Dans le monde de la recherche, Google et Google Scholar

sont entrés dans les mceurs, surtout pour des recherches ponc-
tue11es. Nous apporlons cles méthodes, mais égalernent un sbu-

tien pour 1es recher-ches pointues ou ia mise en place de verlles

éiaborées.
LD - Encore un aspeci du métier documentaire. tester les ou-

tiis en amont permet de voir s'ils sont intéressants et en dégager

une valeur ajoutée pour le futur r-rtilisateur.
:::.';!.. -. ii!:i,jr!-.r1ll-:i-i::14.i: t: f .i.: ' ,.. ,i L , tlrt i:iliili.tllt

CC -Je ne sars pas, ce qul esl sûr c'est queje ne le décon-

seillerais pas. Ce n'est pas un métier si facrle : 11 faut roujours
prouyer notre utilité et rappeler nos compétences. Cela reste un
métier captivant qui demande à la fois de la technicrté et le goût
du contact pour co11er aux besoins des utilisateurs.

LD - Pour moi, c'est un métier passion. On se sent au centre

de quelque chose. C'est un métler qui a plein d'avenir et en per-
pétuelle ér'olution. Peut-êûe effectil'ement pas ér'rdent à r.iwe. . . "
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Propos recueillis par
Anne-N{arie Libmann et Olivier Roumieux.
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* * *|ji * f Présence numérique

i poinl de rue ] eour Silvère Mercier, les

bibliothécaires et documentalistes
doivent apprendre à cultiver des identités

numériques dans le cadre des institutions

où ils exercent. ll examine ici plusieurs démarches adop-

tées par des bibliothèques ou des centres documentaires

pour afficher leur identité sur le Web et y affirmer leur

présence.

Créer une page Facebook spécifique à la bibliothèque n'est

pa5 inutlle (noia*'t.'en' en Lerm( ùc rÉ'rèrtr'cerrLeni) l.r'â"S

constitue ie degré zéro de l'usage de ce réseau social En outre'

ce positlonnement a un double inconr'énient : il force à une

communication globale (tout ce qui se passe dans l'institution

- la granularité eit trop forte) et ii entre en concurrence directe

avec"les prérogatives à'.,n ur]tt. acleur de f institution' le ser-

vice comntunication
Les bibliothécaires ont fréquemment des conflits avec ce ser-

vice, ce qui semble logique puisque dans ce cas la bibliothèque

.orn*nrriqlr. st*' ellt:-meme au lieu de pratiquer une méàiation

de son ot'fre pout des cornmttnautés d'intérêts'

æ3ub bfr
bibliothècaires en

iris:rttiï4 *ie l:*r*:i**
Certaines bibliothèques communiquent non pas settlement

sur f institution-globale mais sur un service qui porte sa propre

marque et possède son pïopre nom de domain-e sur lnternet'

C'esi1e.ur, pu, e"e*plà, du Guichet du savoir'ou encore du

récent Ubib:, service de renseignement à dlstance assuré par un

ïegroupement d'universirés qui propose une identité lorte (et

gàphiquement très réussie). Les institutions porteuses du

fto;., upputuissent dans une page de tlpe < A. propos > Les

ùibiiothecaires ne sont pas assimilés à des membres d'un équr-

penent mais bien à i'équipe qui rend le sen'rce perÇu comme

utile (d'ou I'importance de publier les questions et les réponses

{#wæËëæ Ë#ære**eæ s.êLÆffi#}s"eæu* *sxstrËËru€fi æ*rumæËËæ

pour les bibliothèques
et les centres documentaires ?

Les enieux de f identité nurnérique- des individus

sont de mieux en mieux compris, analysés et outillés'

comme en témoigne le document de référence

publié sur cette question : Cu-Lt-ivez votre idetttité

ntmériqae '. Pourtant, il me semble que le sujet n'est

.lamais âborde sous l'angle de f institution ll y a 1à un

sujet vraiment essentiel Quelle identité twtnerique

po,tr.,r," bibliothèque publique ou un centre docu-

mentaire ? Comment les institutions peuvent-e1}es

intervenir sur le Web ? Petite tlpologie c1e différents

positionnements non exclusifs les uns des autres

5 ct clc'i titq:? i rosi i{t,:Ti * n n* I i';:

Très souvent, faute de ré{lexion sur cette

question, les bibliotheques ou les centres documen-

tàires pratiquent ce qui semble le plus évident : le

logo de f institution comme avalar sur les réseaux

so"ciaux de type Facebook ou Ts'itter' il s'agit

d'utiliser ces réseaux comlrle des canaux de diffu-

sion, par exenple pour les actualités. de. 1a biblio-

theqr-re. I1 me semble que c'est une double erreur'

O'abord parce que je n'ai pas besoin de recevoir des

actualités, te pius ,o.,t'""t destinées à des publics

locaux, sur Tv,'itter ou Facebook Cette information

me parvient par un canal blen plus pratique et

plu, e.'id"ttr ,iu pug" d'accueil du site de la biblio-

iheq.,. I En outre, làs réseaux sociaux que 1a biblio-

thèque veut investir pour < faire 2'0 > sont conçus

pou, d., uûiviclus,ttàtt pottt des institutions Sur le

W.U,3. mets en scène mes centres d'intérêt en tant

que personne, avec ma sub.lectivité La communica-

lion institutionnelle n'a pas de subjectivité' elle est

par defi nition dé'incarnee

40 iDocumentaliste - Sciences de l'informaiion 2O1a'vo\' 47':"1
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pour mettre en â1'ant ces compétences). on est
proche, ici, d'une marque cornrnelciale :je commu-
niqr-re pour faire connaître ie sen'ice que je rends sur
un site u'eb et je peux déclir.rer une strarégie de con-
munrcation sur phsieurs sltes et réseaux sociaux
pour le faire connaltre ie sen,ice. Dans ce cas-1à, une
page Facebook pent promour,oir le senice en pro-
posant aux internautes de devenirjlcns seion la ter-
minologie idoine.

Au-clelà cle la promotion clu sen'ice, une page
Facebook perrnet cl'obtenir un retour d'utilisation et
d'annoncer des nouveautés à une colnmunaute
ldentlfiée dont la gestion est en quelque sorte exter-
nalisée, tout en bénéficiant des effets de réseaux
induits par une proportion même rninirne des trois
cents ruillions cl'utilisateurs clans le rnoncle...

L'identité de sen.ice n're semble irès intéressante
parce qu'elle permet une grancle lisibilite clu service
et de 1'utilité sociale des bibliothécaires et documen-
talistes. E11e lacilite en outre 1a coopérarion entre p1u-
sleurs institutions.

Le blog Médiamus. de la médiathèque de Dole
dar.rs le Jnra est perçu d'abord cornrrle un blog the-
matique musical, avant d'apparaître comme un
service de 1a bibliothèque de ce tte vi1le. Ce position-
rlement lui permet d'etre classé soixante-dixtème sur
les cent blogs les plus remarqués dans le classernent
proposé par \Vikio en novembre 2009. classernent
courposani la colnmunauté d'rr-rtérêt des amatenrs de
nusique''. On est proche du tléclia social, au sens ou
le blog participe à 1a conr.ersation globale du \\ieb
sur un thème, tollt en valorisant les collections c1e la

bibliothèque 1oca1e, son image et. par capillarlre,
celle de la collectivité.

Les blogs thématiques de 1a rnédiathèque cle

Saint-Raphaël" sur l'autoformation et I'etnploi ou
encore 1e site Point d'actus' de la bibliothèque muni-
cipale de L)'or-r ont un positionnernent similaire.
Dans ce cas, I'approche est globale et non théma-

i http://youontheweb.f r/identite-numerirlue/cultivez-votre-identite-
numerique-le-gu ide-p ratique - 888
.r wwwguichetdusavoir.org
; www.ubib.fr
': http://mediamus.bloqspot.rom
:. www.wikio.f r/blogs/toplmLrsique
1 www.bm-saintraphael.frlinfos_actualites.html
.i www-llointsdactu.org

ii www.geemik.net/?p=424. lVoir aussi le tém0iqnaqe d'lsabelle Brisset
dans notre numéro 3/2009, paqes 64-65.1

tique, rapprochant f initiative lr'onnaise d'un journalisme fait
par cies bibiiothécaires.

Plus gér.rér'a1emer.rt, j'ai tenclance à netiement prélérer 1e

posltionnement clu blog thématiciue à celui du blog de la biblio-
thèque, car ce dernier mélange allègrernent des billets théma-
tiques, des biilets locaux sur la r.ie de la bibliothèque or-r, pire,
celie cles bibliothécalre s, et ii brouille con-rp1èternent le message.

L'iclentité méclia-thén-ratique suppose donc nne ligne et nr-r

projet éditoriar,rx.

lr::-, 'l iji".' r'.]:.i .:r:r::]:.'r:,i't{::ri:,,r',ilii:::,:t::i...ir:} .

C'est à mon avis le posiiionnemerlt le plus intéressant. Les
clocumentalistes de l'École supérienre de commerce de Lille se

sont autoproclarnées des Geeniks : ., Geeh pou fénrcs de tech-
rtologîes et Ginunick, tenne de Ja77: les 5 prenùères notes qui don-
trct:T le tolt. I i Nous sonl]]res pdssees dlne lision "corutecter les
inJorntations" à rurc autre vision : "cotnecter les gens cltti ëchan-
gent Les firforntatiotts" . N otre abjrcttf étant à tenne de participer à

la créstiorr de réseatrt de so.toirs et de cotutaisscrrccs cLr nilccrr
indtviduel et potu' t1L)tre établissennrt. > Les Geerniks sont donc
d'aborcl connues colnme des personnes-ressources dans cles

cionatnes de cornpétences (audit, finances, RH, etc-) ar.ant

RnRR

cl'être perçr-res cornne bibliothécaires de 1'ESC Li11e. D'ailleurs,
e11es se pensent colnme cles < animatrices de coinrnunautés >.

L'avantage est c1e recentrer la lonctron documentaire non
seulernen! sLrr la ressource ou 1e sen'rce, mais sur la ( personne-
ressource > à qul il faut s'aclresser. Les avatars sont alors ceux
des bibliothecaires eiles-rnêmes et I'insiitution s'incar11e sur 1e

\&eb. On pourrart objecter que 1e risque d'un tel posrtionnc-
l]]ent réside dans un lien ar.ec cles personnes en poste à un
monrent donné. Si 1a srtuation change, il faut alors reconstruire
une ider-rtité numérique, ce qui peut être perturbanl pour les
usagers. Peut-être laut-il alors rmaginer des personnages vrr,
tuels construits de toutes pièces par 1es bibliothécaires ?

Quoi qu'il en soit. les bibliothécaires et documentalistes doi-
\rent, me semble-t-ii, apprendre à cultir.el des identités nurné-
riques dans le cadre des irlstihttiorls. Ces réflexions sont cle nature
à contribuer à imposer le bibliothécaire comme celui qui
< conrlecte des gens qtù échangent des int'onnatiorrs >. La diffé-
rence est alors claire : aux cofilmunicants le positionnernent
instltutionnel et la charte graphique déciinable sur plusreurs
sites, les logos, la conception des avarars. Et aux bibliothécaires
i'activité de nÉdiatiort rttunérityrc, c'est-à,dire 1e choix des conte-
nus et des dispositifs de médiation auprès de communautés
cf intérêt identifiées ."

ÊItr
n

Mediamus, blog musique
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les élèves. Le projet BCX 2.0 vise à dissé-
miner les contenus et à s’adapter à la diver-
sité des pratiques informationnelles. La
qualitédel’informations’organisesurdenou-
veaux supports. La réalisation de la page est
assez rapide car les contenus et les objectifs
ont été pensés en amont. La création et l’ani-
mation sont assurées par l’équipe projet.

QU E L R ETOU R D’EXPÉR I E NC E PE UT- ON FAI R E U N AN
APRÈS ? Côté bibliothécaires, nous participons concrètement
à l’évolution du rôle du professionnel de l’information qui met
désormais en place une médiation numérique des collections.
En outre, ce projet BCX 2.0 doit matérialiser et personnaliser
la présence de la bibliothèque sur Internet.

Il faut apprendre à gérer son identité numérique profession-
nelle, distincte de l’identité numérique personnelle. Trois
d’entre nous ont choisi d’avoir deux profils Facebook pour évi-
ter les mélanges hasardeux. Il est clair que des sensibilités dif-
férentes apparaissent au sein du personnel. Tous ne sont pas
enclins à exercer sur un réseau social, mais il faut éviter la cris-
tallisation d’une fracture numérique.

Côté utilisateurs, s’il est encore tôt pour dresser un bilan
solide, nous constatons une présence satisfaisante du public
(nombre de fans, utilisation du mur, statistiques), signe que de
nouvellespratiquesinformationnellesapparaissent.Nousdevons
trouver notre place au sein de la surinformation ambiante,
quitte à y participer. Ce faisant, nous avons gagné une meilleure
visibilité auprès de notre public, en termes quantitatifs et qua-
litatifs, mais aussi une meilleure visibilité de notre public.

Même si Facebook n’est pas une solution miracle, c’est un outil
choisi par le public, qui permet de valoriser une pratique inno-
vante orientée lecteur. C’est aussi une belle aventure collective ! •

Une stratégie de médiation
numérique innovante et globale

La question des relations avec les usagers peut
recouvrir deux choses : le lien qui s’établit entre

l’usager et la bibliothèque et son personnel, et le ser-
vice que la bibliothèque apporte à l’usager, la valeur
ajoutée aux collections documentaires. La notion de
qualité est essentielle dans les deux cas. Elle repose
à la fois sur les savoir-faire, les traditions, et sur l’in-
novation. C’est autour de ces réflexions que quatre
personnesdelabibliothèquedel’Écolepolytechnique,
jeunes, dynamiques et motivées – les geeks de la BCX
–, ont proposé de se constituer en un groupe de veille
sur les outils du web 2.0 qui a débouché sur le pro-
jet BCX 2.0 : une stratégie de médiation numérique
innovante et globale. En mai 2008, l’un des premiers
éléments de cette stratégie fut mis en place avec la
création d’une page institutionnelle Facebook.

UNE PAGE FACEBOOK POUR UNE BIBLIOTHÈQUE
INNOVANTE. Cette page répond aux quatre objectifs
du projet BCX 2.0 : communiquer sur les produits et
les services de la bibliothèque, moderniser son
image, attirer et fidéliser les usagers, se positionner
comme une bibliothèque innovante.

Le choix de Facebook s’est imposé devant la taille
de la communauté polytechnicienne présente : 1 500
élèves et anciens élèves sur le « réseau ». Nous avons
choisi d’occuper le terrain, d’être là où se trouvent

Pour mettre en place une médiation numérique de ses col-

lections, la Bibliothèque centrale de l’École polytechnique

(BCX)acrééunepage institutionnelleFacebook.Trèsproche

de la communauté à laquelle il est destiné, cet outil a permis

de valoriser une pratique innovante orientée usager.

Conservateur en chef des bibliothèques,

Thierry Boucher est depuis septembre 2007
directeur de la bibliothèque, des archives et du
musée de l’École polytechnique.

témoignage

thierry.boucher@polytechnique.edu

Titulaire d’un DESS en sciences de l’information,

France Martin est documentaliste. Après avoir
travaillé à l’EDHEC et au CERAM, elle a rejoint l’École
polytechnique en septembre 2006.

France.martin@polytechnique.edu
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PIJTDJ I''DtrPI,OR'AfION UT CILANTfinJ UN DD\if,'N IR NI'
*

ll faut bien circonscrire le périmètre de la médiation numérique

:....: Les acteurs de la médiation numérlque se donnent pour mission de

i I Accueillir et orienter
- Proposer un accueil de proximité

i i - Orienter vers les services ou structures adaptés

- lnTormer et faciliter l'accès aux droits, au logement, aux soins ,

:....: lnitier et accompagner les publics
i....i - Vulgarlser & accompagner les pratiques et les usages du numérique

- lnitier aux compétences numériques de base (llttéracie numérique)

i....i Aider et Tormer à l'usage des services en ligne

:....: Aider les personnes, notamment handicapées, à adapter les outils numériques à leurs besoins

:....: Développer l'autonomie eT l'espriT critique des publics

i:...: 
Participer à l'inserljon soclale et professlonnelle des personnes

1"": Valoriser les personnes et leurs usages:"": - Contribuer à restaurer l'estime de soi des personnes peu habiles avec le numérique

;""i Permeltre l'expression citoyenne et encourager la créalivité artistique des usagers:"": 
- Contribuer à I'émancipation des personnes dans une loglque de capaciiation (empowerment)

Accompagner les projets sur le territoire
:....: - Repérer et valoriser les initiatives locales intéressantes

:....: - Faire remonter les besoins et les alientes des usagers

:....: - Donner à volr ce qui existe aux décideurs

:....: - Mettre en relation les acteurs locaux

i....: - Mettre en oeuvre des parlenariats et structurer le réseau d'acteurs

:"": Veillel innover et essaimer

:"": - Expérimenter et impulser des proiets:"": - Proposer et développer de nouveaux services

:"": - [-ac I ter la coopératon eL la co laboration à dislance::
- Faire une veille informationnelle sur les difficultés rencontrées par les publics avec le numérique

:"": - Garder la mémoire des idées et projets:"": - Modéliser les initiatives pour essaimer les projets
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La médiation numérique, c'est une posture professionnelle

Le médiateur numérique doit savoir être tour à tour :

- un passeur, à l'interface de cultures et d univers différents,

- un facilitateur, qui encourage l'échange de savoirs d'usager$) à usager(s),

- un ambassadeur, qui valorise les projeTs des habitants du territoire,

- un pollinisateur, qui colporTe de projet en prolet les idées et les bonnes pratiques,

- une personne-ressource, mettant ses compétences au service d'actions transversales,

- un < fainéant >, dans le sens où il n'héslte pas à copier ou s'inspirer de ce qut marche ailleurs

- Animateur multimédia ) 0u n animateur d'EPN ,, sont des profils de poste et non pas un métier,

La médiation numérique est une posture professionnelle susceptibie de constituer le socle d'une

identité professionnelle plus large, correspondant à une famille de métiers suffisamment large pour

lustifier la création de filières de formation et de recrutement pérennes,

Extrait de Carnets de Is médiotion numérique

Publié, en Juin 2A12,

par lo collectivité Territoriale de corse en colloborotion

ov e c l' a ssoci ati o n Cré otif
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