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			Préface

			Il est toujours intéressant de voir se rencontrer un terme aussi ancien que celui de « médiation » avec un terme tout aussi ancien mais totalement boursouflé par sa signification actuelle, que celui de « numérique ». Un peu d’étymologie nous apprend que la racine « med », que l’on trouve dans le latin mediatio, semble traverser les langues indo-européennes et signifie initialement réfléchir, et plus spécifiquement réfléchir en termes techniques, c’est-à-dire « mesurer, peser, juger ». Notons au passage qu’elle désigne aussi l’action de soigner1.

			Comme vous le découvrirez dans cet ouvrage, le terme de médiation a conservé toute cette richesse. Elle est sans conteste un acte de réflexion, celui des bibliothécaires et des documentalistes devant s’adapter à un contexte technologique sans cesse mouvant pour instiller la connaissance, ou mieux, l’envie de connaître.

			C’est qu’il faut trouver des voies, se frayer des chemins vers le public dans le dédale de services, de fonctionnalités, de plateformes et d’API (interface applicative de programmation)2 que le Web 2.0 a initié il y a déjà dix ans. Mesurer aussi, puisque la connaissance de cet environnement technique, de ses interdépendances et de ses conséquences dans la vie quotidienne est un préalable à tout choix d’outils de diffusion (de médias !). Peser, car les informations à diffuser au public sont innombrables mais pas toutes d’égale valeur. Si les contenus n’ont jamais été aussi nombreux et faciles d’accès, les informations partielles ou partiales, les publications scientifiques douteuses et les ouvrages sans âme ont malheureusement suivi le mouvement, et le travail de filtrage demandé aux professionnels de l’information n’en est que plus critique. Juger, enfin, parce que les choix à effectuer nécessitent de prendre en compte la valeur des contenus, mais aussi l’environnement dans lequel évoluent les usagers.

			Dans un contexte où la bibliothèque, la médiathèque, le centre documentaire sont en concurrence directe avec les grands acteurs du Web, où les usagers qui les fréquentent sont tentés de se dire qu’ « avec Google je suis mon propre bibliothécaire (documentaliste, veilleur) », la capacité à comprendre finement les besoins de ce public, ou mieux, à les anticiper et à pouvoir y répondre rapidement est une condition de survie. Savoir rechercher la bonne information plus vite et mieux que les usagers est plus que jamais une compétence-clé de nos métiers, de celles qui se voient et qui font la différence.

			Cette capacité d’attention aux besoins des usagers nous fait glisser vers cette autre acception de la racine « med » : soigner, prendre soin. Car, en plus de « diagnostiquer » les attentes du public, il faut mettre en œuvre le savoir-être qui permettra d’accompagner au mieux son cheminement vers la connaissance, lui tenir la main bien sûr, mais également penser à lui redonner de l’autonomie quand il est sur la bonne voie.Ou du besoin de connaissance conçu comme une maladie dont le médiathécaire serait le médecin déployant tous les savoir-faire et l’hospitalité numérique dont il est capable pour guérir le patient… (cf. ch. 3, § « L’hospitalité numérique »).

			Jean-Philippe Accart, à la fois acteur et observateur attentif de cet environnement qu’il pratique et défriche depuis longtemps, nous fait prendre conscience des enjeux de la médiation numérique, réfléchir à son inéluctabilité et à ses conséquences pour les professionnels de l’information et les usagers. Il détaille les procédés technologiques susceptibles d’être mis en œuvre sans jamais les dissocier des compétences de ceux qui les déploient et les gèrent au quotidien. Il nous donne les moyens de les évaluer en fonction de nos besoins et de ceux de nos publics, afin que nous puissions poser des choix éclairés. Enfin, il nous amène à tenir compte des caractéristiques d’un environnement dans lequel l’usager s’est habitué à ce que l’on écoute ses besoins pour mieux y répondre, voire pour les devancer. Oui, c’est bien de marketing dont il est question ici, un terme trop souvent considéré comme un gros mot quand il suffit de l’adapter à nos métiers pour en comprendre le potentiel.

			Mediatio signifiait en latin l’action de rapprocher deux éléments, groupes ou personnes par l’entremise d’un tiers. C’est par un fructueux processus de mise en abyme que l’auteur se fait auprès de nous l’habile médiateur de la médiation numérique.

			 

			Christophe Deschamps

			Consultant en gestion de l’information3

			

			
				
					1. Alfred Ernout et Antoine Meillet, Dictionnaire étymologique de la langue latine, Klincksieck, 1967, p. 392, <https://archive.org/details/DictionnaireEtymologiqueDeLaLangueLatine>.

				

				
					2. Souvent désignée par le terme API pour Application Programming Interface.

				

				
					3. Blog de Christophe Deschamps, Outils froids : <http://www.outilsfroids.net/>.

				

			

		

		
			
			

		

	
		
			Introduction

			La médiation numérique/en ligne, nouveau credo des professionnels de l’information, de la documentation et des bibliothèques

			En préalable à ce livre, il est important de noter que tout dispositif technologique qui conduit à consulter de l’information en ligne (un catalogue de bibliothèque, une base de données, un service numérique à l’utilisateur…) ne peut pleinement fonctionner, n’être utilisé qu’avec un accompagnement, une formation spécifique, l’intervention humaine d’un professionnel1. Sans cela, le risque est de créer un outil qui n’est pas ou peu employé par manque de convivialité ou parce que sa technicité est trop grande ou peu adaptée. Les services d’information et les bibliothèques mettent en place de nombreux outils à destination de leur public, sans toujours prendre en compte la dimension « service », comme ce fut le cas avec les catalogues en ligne (OPAC – Online Public Access Catalog) : ceux-ci, même s’ils ont été grandement améliorés avec, par exemple, les catalogues enrichis, ne sont pas reconnus et utilisés à leur pleine mesure à cause d’un certain manque de convivialité. Le reproche principal étant qu’ils ne sont pas « user-friendly » ou « user-oriented2 », car ils sont en décalage avec les modes de recherche d’information simplifiés des moteurs de recherche3. Cependant, d’autres outils ou dispositifs en ligne rencontrent leur public avec succès tels les services questions/réponses (ou SRV – services de référence virtuels) : la démonstration en est faite tout au long de cet ouvrage.

			Le Web social contribue fortement à rendre les services d’information plus conviviaux, plus accessibles avec une présentation des informations ludiques et différentes des sites officiels. Les institutions documentaires ont donc intérêt à continuer à intégrer des (nouvelles) technologies, ce qu’elles ont d’ailleurs pratiqué depuis le début de l’informatique : elles valorisent ainsi leurs collections et la compétence de leurs équipes, mais aussi leur image. Il est essentiel de montrer que l’institution évolue avec son temps, qu’elle se soucie de son public et de l’intérêt qu’il lui porte. Hormis la question de l’image que l’institution veut renvoyer dans le public, celle-ci ne peut prendre le risque de proposer des outils obsolètes ou dépassés. La question de la « marque » (brand), de l’image de la bibliothèque ou du service d’information est posée maintenant avec une certaine acuité.

			Les nouveautés technologiques sont certes séduisantes, mais l’interaction humaine est à renforcer : en établissant une médiation plus actuelle, connectée là où se trouve l’utilisateur – c’est-à-dire en ligne –, elles font un pas de plus vers lui et peuvent ainsi attirer de nouvelles communautés, virtuelles celles-là. La médiation en ligne n’est donc pas un vain mot. Elle représente la somme d’efforts que toute institution documentaire déploie pour se mettre en avant sur Internet, se présenter – au travers de son identité numérique –, valoriser ses collections et les compétences de ses collaborateurs. C’est un ensemble alliant techniques, technologies, dispositifs et relations humaines. La médiation en ligne telle qu’elle est exposée tout au long de cet ouvrage permet d’instiller une composante humaine dans un monde de technologies. C’est son objectif principal, tout en essayant de montrer la diversité et la richesse de ce qui est proposé à l’heure actuelle.

			Les évolutions technologiques qui se suivent à un rythme soutenu ces dernières années soulèvent de nombreux questionnements quant à l’accessibilité des contenus offerts. Les institutions documentaires et culturelles font preuve de beaucoup d’inventivité pour rendre leurs contenus visibles, accessibles et compréhensibles. Dans une société technologique, la médiation humaine, loin d’être vouée à disparaître, accompagne des dispositifs que tout individu peut consulter de façon autonome, ce qui n’est pas un de leurs moindres avantages. Précisons tout de même que, pour compléter l’expression « autonomie de l’utilisateur », nous parlerons d’accompagnement, d’aide à l’utilisateur.

			Cependant, si l’offre d’informations est pléthorique, elle risque de décourager la demande : l’utilisateur, néophyte ou initié, se retrouve désemparé et renonce à ses recherches ou se limite à quelques résultats qui lui semblent convenir. Le monde numérique n’est pas encore bien maîtrisé et peut-être la demande de création de sens n’a-t-elle jamais été aussi forte. Dans ce but, il est important de mettre en scène l’information grâce à l’éditorialisation des contenus : le Web amène les professionnels de l’information à créer de nouveaux produits et services documentaires, ils sélectionnent les ressources, les structurent et les organisent en utilisant des outils qui permettent le partage et la collaboration, et les mettent en forme. L’utilisation d’outils tels que scoop.it4 ou storify5 facilite ce travail d’éditorialisation6 et de curation de données7.

			Les dispositifs et les publics

			L’éditorialisation et les dispositifs choisis donnent du sens, ils répondent mieux aux besoins précis de l’utilisateur qui sont détaillés dans les chapitres 4 et 5. Les publics étant disparates, les dispositifs sont adaptés en prenant en compte le contexte de consultation. Ainsi les dispositifs techniques pour un public d’enfants ne sont pas les mêmes que pour un public d’adultes : Qwant, le moteur de recherche généraliste français à destination d’un public adulte8, a créé une déclinaison avec le moteur Qwant Junior pour les 6-13 ans adopté par le ministère de l’Éducation nationale9, suivi par Kiddle10 créé lui par le moteur Google également pour les enfants. Non content de proposer un champ de recherche classique, Qwant Junior présente sur sa page d’accueil des dossiers thématiques préformatés sur des thèmes d’actualité ou culturels afin de favoriser la curiosité et la découverte d’un jeune public.

			Les dispositifs sont également adaptés à des publics spécialisés tels les chercheurs (on pense aux portails d’information scientifique), aux milieux professionnels tels les juristes, au monde de la santé pour ne citer qu’eux.

			Mais « plus » numérique ne veut pas dire « mieux » numérique. La pertinence d’un dispositif ne réside pas tant dans le support que dans le service qu’il apporte aux utilisateurs et à ce qu’ils en attendent : une des responsables du musée du Louvre n’affirme-t-elle pas que « les attentes des visiteurs n’ont pas changé. S’ils sont enclins à s’intéresser à ces nouveaux dispositifs, l’enrichissement qu’ils s’attendent à en retirer est le même que celui d’une médiation classique, un aspect ludique en plus. C’est pourquoi les enjeux propres à la médiation traditionnelle doivent être différents des enjeux de la médiation numérique11 ». Une telle assertion concerne également les bibliothèques.

			Comment est composé l’ouvrage ?

			La première partie « La notion de médiation et de médiation en ligne » comprend les trois premiers chapitres :

			Le chapitre 1er « Médiation, médiation en ligne : contours et définitions » cherche à donner un sens au terme « médiation » et à sa déclinaison « médiation en ligne ». Ces termes sont en vogue à l’heure actuelle dans un certain nombre de domaines, dont les sciences de l’information et de la communication (SIC). Loin d’être un phénomène de mode, la médiation s’applique complètement aux SIC, elle est l’objet de nombreuses études et réflexions, elle est un champ de réflexion en soi pour les chercheurs en sciences de l’information12. Sur le terrain, elle se décline de plusieurs manières qui sont détaillées dans ce chapitre. Dans la littérature professionnelle, les auteurs ne sont pas toujours d’accord entre eux pour en donner une définition unique. S’ajoute également la dimension numérique actuelle de la médiation. La médiation en ligne fait partie intégrante d’une politique de services qui contribue à définir l’identité numérique de la bibliothèque ou du service documentaire. Nous allons donc nous attacher à éclaircir le terme et son contenu.

			Le chapitre 2 « La bibliothèque comme service à l’utilisateur » démontre qu’une autre approche économique de la bibliothèque et de ses services est à considérer, des modèles différents sont ainsi proposés, intégrant notamment la notion de biens communs des connaissances qui bat en brèche l’économie traditionnelle. S’ajoutent de nouveaux concepts tels que l’économie du partage ou l’économie collaborative. Ces changements amènent à un nouveau paradigme de la bibliothèque et à une vision différente du rôle du professionnel de l’information, vision davantage orientée vers les services. Il est perçu (avec diverses appellations) comme un consultant en information, partie intégrante d’une structure documentaire existante ou à inventer.

			Le chapitre 3 veut mettre en exergue « L’évolution des rôles à l’ère du numérique : utilisateur versus professionnel de l’information ». Autant les structures du savoir et des connaissances que sont les bibliothèques et les services d’information sont en train d’évoluer vers des structures dédiées aux services en ligne, autant les professionnels de l’information évoluent de leur côté en prenant de nouveaux rôles ou fonctions définis par la médiation en ligne. Mais, face à eux, l’utilisateur prend une place de plus en plus importante à l’ère du numérique : quel est-il ? Quels sont ses nouveaux besoins ? A t-il encore besoin du professionnel de l’information ? Telles sont les questions qui se posent à l’heure actuelle. L’interaction avec l’utilisateur est cependant bien réelle. Elle se construit pour aboutir à une véritable « relation de service » fondée sur le dialogue et la compréhension de ses besoins réels. Le résultat de cet accompagnement conduit à une certaine autonomie de l’utilisateur par rapport à l’information.

			La seconde partie « La mise en œuvre de la médiation en ligne » comprend les cinq chapitres suivants :

			Le chapitre 4 « Les besoins des utilisateurs en information numérique : outils, dispositifs et intermédiation (1) » montre que la médiation numérique couvre de nombreux besoins : besoin d’une information spécialisée difficile à trouver en ligne, besoin d’accéder à des sources d’information multiples variées, validées. Quelles solutions le bibliothécaire-médiateur peut-il proposer ? Il offre à la fois des outils et des dispositifs, des moyens, une aide, un appui, une méthode. La médiation numérique conforte l’idée présente tout au long de cet ouvrage du rôle central du professionnel de l’information dans ce processus en tant qu’intermédiaire et passeur d’information.

			Le chapitre 5 « Les besoins des utilisateurs en information numérique : outils, dispositifs et intermédiation (2) » approfondit la question de la médiation en présentant deux types de médiation numérique qui répondent à des exigences actuelles des utilisateurs : le besoin d’un contact professionnel et expert au travers du service de questions/réponses en ligne, et le besoin de faire partie d’une communauté d’intérêts en ligne grâce aux réseaux sociaux.

			Le chapitre 6 « La technologie au service de la médiation en ligne » est une aide au choix, à la sélection d’une plateforme de services en ligne ou d’un service en ligne seul. Pour cela, il est nécessaire de réfléchir et d’élaborer un cahier des charges précis, en envisageant cette démarche comme une démarche projet avec différentes étapes. Les aspects techniques sont loin d’être négligeables, et les principaux sont présentés. L’accent est mis ensuite plus particulièrement sur l’aspect sécuritaire des plateformes et services en ligne, tant cette question a pris de l’importance aujourd’hui.

			Le chapitre 7 « Le marketing et la communication du service en ligne : la bibliothèque en tant que “marque” » montre combien la promotion d’un service fait désormais partie de toute politique ou projet de service : c’est un volet indispensable pour faire connaître au public le ou les service(s) proposé(s). Une démarche marketing est ainsi élaborée et conduite, prolongée par des actions de communication qui impliquent le créateur du service et les personnels. Le tout permet de valoriser la bibliothèque ou le service en ligne comme une marque, avec son identité et ses attributs.

			Le chapitre 8 « Un plan de développement pour la médiation numérique » est un chapitre en forme de conclusion et prolonge la réflexion menée dans le chapitre 3 sur le consultant en information. Quelques aspects essentiels du livre sont abordés en prenant d’autres points de vue et des angles différents, afin d’extraire une analyse cohérente d’une situation pour le moins paradoxale, où l’on découvre que le besoin de médiation n’a jamais été aussi grand à une époque de technologies et de communications. La mise en place de services numériques est vue comme une avancée importante ciblant les publics en ligne, services qui ne peuvent être véritablement utilisés que grâce à la médiation numérique. Ils correspondent à une certaine idée du professionnel de l’information innovateur. Le rôle des professionnels de l’information est donc essentiel, ils doivent l’intégrer dans leur activité, ainsi que les institutions elles-mêmes. L’ouvrage se termine sur l’évolution du rôle de médiateur vers celui d’architecte de l’information.

			À qui s’adresse l’ouvrage ?

			Cet ouvrage sur la médiation numérique s’adresse à :

			– tous les professionnels chargés d’un projet de mise en place ou de développement d’un service numérique ;

			– aux concepteurs, webdesigners qui souhaitent connaître le monde des bibliothèques et des services d’information en général ;

			– aux professionnels déjà en charge de services numériques (curateurs, veilleurs…) et qui souhaitent développer d’autres projets ;

			– aux décideurs des institutions publiques et privées qui veulent mieux comprendre le contexte numérique actuel ;

			– aux professionnels de l’information dans leur ensemble pour mieux comprendre l’environnement numérique et les possibilités de développement de services numériques ;

			– aux étudiants et enseignants qui doivent adapter leurs cours au contexte numérique.

			

			
				
					1. Cette introduction est inspirée (entre autres sources) du texte paru dans Crossmédias : « La médiation culturelle numérique, quels nouveaux supports ? » par Charlène Pouteau : <http://www.crossmedias.fr/fr/2013/12/la-mediation-culturelle-numerique-quels-nouveaux-supports/>.

				

				
					2. C’est-à-dire « orientés utilisateur ».

				

				
					3. Maintenant, la plupart des catalogues ont adopté un champ de recherche unique à l’image du champ de recherche Google.

				

				
					4. <http://www.scoop.it>.

				

				
					5. <https://storify.com>.

				

				
					6. Voir le compte rendu de la Journée internationale des archives 2015 par les Archives de France : <https://storify.com/ArchivesFrance/journee-internationale-des-archives-2015>.

				

				
					7. Voir le chapitre 4.

				

				
					8. <https://www.qwant.com/>.

				

				
					9. <https://www.qwantjunior.com/>.

				

				
					10. <http://www.kiddle.co/>.

				

				
					11. Anne Krebs, responsable du service Études et recherches, lors d’une conférence donnée à la BnF en décembre 2013 : <http://www.crossmedias.fr/fr/2013/12/la-mediation-culturelle-numerique-quels-nouveaux-supports/>.

				

				
					12. Voir les écrits d’Alex Mucchielli en la matière, notamment son ouvrage paru en 2006 chez Hachette Éducation : Les Sciences de l’information et de la communication.

				

			

		

	
		
			Première partie

			La notion de médiation 
et de médiation en ligne

			1. Médiation directe, médiation en ligne : contours et définitions

			Le terme « médiation » et sa déclinaison « médiation en ligne » sont des termes en vogue à l’heure actuelle dans un certain nombre de domaines, dont les sciences de l’information et de la communication (SIC). Loin d’être un phénomène de mode, la médiation s’applique complètement aux SIC, elle est l’objet de nombreuses études et réflexions, elle est un champ de réflexion en soi pour les chercheurs en sciences de l’information1. Sur le terrain, elle se décline de plusieurs manières qui sont détaillées dans ce chapitre. Dans la littérature professionnelle, les auteurs ne sont pas toujours d’accord entre eux pour en donner une définition unique. S’ajoute également la dimension numérique actuelle de la médiation. La médiation en ligne fait partie intégrante d’une politique de services qui contribue à définir l’identité numérique de la bibliothèque ou du service documentaire. Nous allons donc nous attacher à éclaircir le terme et son contenu.

			Le concept de médiation

			De manière générale, la société de l’information et la révolution numérique entraînent la disparition des intermédiaires traditionnels (qui règlent la vie sociale, le commerce, l’économie…) – ce que l’on appelle la désintermédiation –, mais aussi l’apparition de nouveaux intermédiaires. Yves Jeanneret2 pose la question suivante : « Une démocratie sans médiation serait-elle encore une démocratie ? » Ce qui relève de la politique, mais également de tous les actes quotidiens de la démocratie dont l’action de pouvoir se cultiver ou d’accéder à l’information. « A-t-on encore besoin de médiation ? », interroge Anne-Marie Bertrand dans un article publié en 2013 par le Bulletin des bibliothèques de France (BBF), partant du postulat que « anéantissant l’autorité du professionnel, tout individu est susceptible d’être l’expert3 ». Ce qui rejoint l’idée que dorénavant tout un chacun peut être bibliothécaire, documentaliste ou journaliste… L’assertion d’A.-M. Bertrand ne sera pas retenue dans cet ouvrage. Celui-ci tend à démontrer qu’au contraire, plus il existe de dispositifs techniques, plus la médiation professionnelle est nécessaire et urgente, incluant la médiation en ligne : cela signifie donc l’importance prise par de nouveaux intermédiaires, et parmi ceux-ci les médiateurs numériques. Même si la technique semble rejeter la médiation, celle-ci s’avère nécessaire : le besoin d’intermédiation, de tiers, d’explication, d’accompagnement n’a jamais été aussi important par rapport à la complexité de la société actuelle. Pour Abraham Moles, épistémologue de la communication4, le besoin de « vulgarisateurs », de « passeurs » tels que les bibliothécaires, les éditeurs, les journalistes, les enseignants montre qu’il faut sans cesse s’adapter au besoin de comprendre.

			Une des origines du développement du concept de médiation, depuis les années 1980-1990, est l’arrivée des technologies de l’information et de la communication (TIC) qui permettent d’orienter différemment les services et les prestations documentaires, d’enrichir l’offre en proposant de nouveaux services en ligne, de construire une interaction différente avec le public. Avec les TIC, les domaines d’intervention des professionnels de l’information s’élargissent considérablement :

			– formation des utilisateurs aux outils informatiques : interrogation de catalogues en ligne, de bases de données, de moteurs de recherche, utilisation de la traduction en ligne, des réseaux sociaux, etc. ;

			– assistance à l’utilisation du ou des services proposés ;

			– conception de nouveaux produits d’information (cours et tutoriels en ligne, MOOC – Massive Open Online Course…) ;

			– application des techniques de marketing et de business intelligence5, de la veille informationnelle, etc.

			Pour Michel Durampart, « les évolutions technologiques et organisationnelles liées aux TIC ont également des implications auprès des acteurs et équipes concernés. De nouvelles formes de médiation (ou des médiations réactivées) apparaissent sous l’égide de processus de convergence des moyens et des pratiques de coopération, de généralisation de la dynamique informationnelle. Les démarches sont aussi diversifiées que les attentes et les choix stratégiques selon les secteurs et les types d’activités6 ». La médiation est devenue un champ d’étude à part entière de la discipline des sciences humaines et sociales que constituent les SIC. Selon l’étymologie du terme7, médiation est proche de « moyen », « milieu », ou « intermédiaire ». Vincent Liquète (université Montesquieu-Bordeaux) explique que « la sociologie s’est emparée de cette notion, en la considérant comme écran entre le sujet et l’objet et comme lien dans les rapports médias-communication (étude des réceptions, des publics)8 ».

			Pour bien cerner les contours de la médiation en ligne, il est nécessaire de considérer les différents types de médiation en allant du général au particulier.

			Les deux grands types de médiation : en présentiel, virtuelle

			La médiation est multiple : elle concerne le professionnel de l’information, l’utilisateur, le fonds documentaire ou la technologie utilisée. En présentiel, elle s’amplifie avec l’offre d’une organisation thématique des collections faite par certaines institutions : autour d’un pôle thématique sont réunis plusieurs supports d’information (ouvrages, périodiques, audiovisuel, banques de données…) qui avaient auparavant été répartis de manière traditionnelle, en les séparant. L’accès à l’information ne se fait plus selon le support lui-même (la salle de référence, la salle des périodiques, l’espace multimédia…), mais autour d’un thème particulier. Le recours à un spécialiste du thème, à un expert, renforce l’offre de service et justifie pleinement l’emploi du terme de médiation. Chaque pôle thématique peut comporter un bureau de référence spécialisé. Une organisation similaire – thématique – peut être proposée en ligne.

			Un autre type de médiation est la proposition faite, dans des secteurs variés, de prestations d’aide personnalisée à la recherche, avec l’assistance d’un professionnel, en présentiel ou en ligne. Cette prestation prend le nom de Book a Librarian9, donnant la possibilité à un utilisateur qui le souhaite de « réserver » les services d’un professionnel compétent pour lui apporter aide et assistance dans sa recherche d’information. Cette orientation vers une individualisation des prestations est une voie d’avenir pour les professions de l’information, elle correspond également aux évolutions actuelles de la société avec des offres de produits et de services de plus en plus personnalisées. Elle permet à l’utilisateur de gagner du temps et au professionnel de l’information de mettre en œuvre les capacités ou « habiletés10 » qu’il a acquises au fil de ses expériences.

			En parallèle aux fonctions traditionnelles, la fonction de médiation appliquée à de nouvelles prestations d’information entraîne l’acquisition de compétences et de savoirs supplémentaires : technicité, expertise, pédagogie, communication. Selon Jean-Christophe Brochard, auteur du blog « Bibliothèque publique11 » : « Le constat n’est plus à faire, les bibliothèques étant de moins en moins un passage obligé pour accéder à la formation, elles doivent développer leurs activités de médiation dans l’accès à l’information et élaborer de nouvelles offres de services si elles veulent continuer à être utiles à leurs usagers. Les bibliothécaires sont par définition des spécialistes de la gestion et de la recherche d’information. Il me semble qu’ils ont tout intérêt à continuer à développer ces compétences, en ayant constamment à l’esprit qu’il leur appartient de transmettre au public, qui est de plus en plus amené à utiliser par lui-même des outils complexes de recherche d’information, des connaissances utiles et adaptées à ses besoins sur les moyens qui sont à sa disposition pour trouver et gérer de l’information. »

			 

		
			Ce que n’est pas la médiation : 

			– La médiation n’est pas de la communication.

			– La médiation n’est pas de la prescription.

			– La médiation ne se résume pas à un dispositif technique.

		

			 

			La notion de médiation induit donc de toute évidence un aspect humain important, avec une composante relationnelle marquée, une mise en relation entre une demande (celle d’un individu) et une offre (celle du professionnel) : il s’agit donc d’une relation de service, notion sur laquelle nous reviendrons. « La médiation doit forcément passer par l’humain » selon Françoise Moreau de la bibliothèque municipale de Lyon12. Elle contient enfin un aspect professionnel : comportement, attitude et réponse apportée à un besoin d’information. Même si les aspects humains et relationnels sont plus fortement marqués en présentiel, il n’en reste pas moins qu’ils sont aussi présents dans une relation virtuelle avec l’utilisateur.

			L’exemple du service questions/réponses (ou service de référence) virtuel

			Le service de référence virtuel (SRV) est considéré comme un prolongement du service de référence en présentiel, mais il peut être conçu comme un service à part entière. Il séduit de plus en plus de bibliothèques ou d’autres services d’information (publics et parfois privés) qui y voient un excellent moyen d’être présents sur Internet et d’assurer leur promotion, dans une démarche marketing13. Il offre de nombreux avantages, un des plus évidents étant un contact direct facilité avec l’utilisateur, et une possibilité d’anticiper ses attentes en matière d’information par rapport aux questions posées : à cet effet, la base de connaissances créée à partir des questions et des réponses est un outil précieux14. Le SRV peut être vu également comme un moyen de pallier une baisse de fréquentation du service présentiel. Mais ces deux types de services – présentiel et virtuel – sont difficilement comparables car, même s’ils utilisent des moyens équivalents pour la recherche d’information, les méthodes de travail, l’organisation et les publics sont différents. En effet, un service en ligne présente la particularité de s’adresser à un public plus volatil, moins régulier. Il est également, de par sa présence sur Internet, accessible à tout moment et en tout lieu, à tout un chacun et où qu’il se trouve. Une autre différence est qu’hormis la possibilité de déposer une demande d’information, un service de référence virtuel se décline différemment d’un site à l’autre, avec une offre complémentaire de service : un répertoire de signets qui constitue une première aide à la recherche ; une FAQ (Frequently Ask Questions) ; une base de connaissances qui propose questions et réponses consultables en ligne ; un service de chat ; un forum…

			La plupart des éléments organisationnels qui s’appliquent à un service présentiel sont transposables au service en ligne : l’équipe de référence, le travail de référence, la déontologie… Le service de référence virtuel met l’accent sur l’aspect technologique, ce qui est un facteur attractif à la fois pour les professionnels de l’information et pour des utilisateurs de plus en plus connectés.

			Les technologies actuelles, incluant celles du Web social, développent des applications intéressantes en vue de créer un service virtuel efficace et attractif : les possibilités de contacts, d’échanges sont multiples. Les professionnels de l’information s’engageant dans cette voie ont la possibilité de proposer un service de référence virtuel simple ou plus élaboré : les variantes sont nombreuses, elles dépendent du type de public auquel elles s’adressent, et des moyens techniques et budgétaires que l’institution souhaite investir dans un tel projet. Les services de référence virtuels se mettent en place, se développent, ou s’organisent en réseaux collaboratifs15. Ils sont conçus comme des guichets d’information en ligne complémentaires ou indépendants des guichets en présentiel16, ils proposent des possibilités de dialogue et d’échange avec l’utilisateur employant les technologies actuelles17.

			Le rôle du professionnel de référence évolue : la technologie lui donne les moyens d’être en contact personnalisé avec l’utilisateur, de valoriser les collections dont il est le diffuseur et d’exercer pleinement son rôle de médiateur. Le succès actuel des services de référence virtuels est dû, hormis la simplicité d’accès pour l’utilisateur, à la personnalisation du service qui trouve une nouvelle dimension sur les réseaux virtuels de l’information.

			Il existe, à différents niveaux, d’autres exemples de médiations en ligne :

			– les catalogues de bibliothèques incluant des fonctionnalités du Web social, notamment les recommandations, les résumés, les annotations ou tags que les utilisateurs sont priés de déposer (ce fut le cas pour les collections de photographies de la Bibliothèque du Congrès18 ou de la bibliothèque municipale de Toulouse19 sur le média social Flickr) ;

			– les guides, tutoriels et parcours documentaires en ligne ;

			– les signets en ligne ;

			– les nouvelles formes de communication avec l’utilisateur : le chat, les avatars virtuels, l’animation de communautés virtuelles au travers de forums ;

			– les portails thématiques et la diffusion de flux d’information par des fils RSS.

			Des médiations multiples

			Il est vrai que, si le terme « médiation » est un terme dans l’air du temps, il correspond à une réalité, à « des » réalités à la fois sociales, culturelles, numériques, scientifiques ou technologiques :

			La médiation sociale s’adresse à des publics particuliers, issus par exemple de l’immigration ou de milieux défavorisés, n’ayant pas ou peu accès au livre, à la culture, à Internet20. Il s’agit aussi de publics dits « empêchés », comprenant les prisonniers, les malades, les personnes en situation de handicap. Dans tous ces cas de figure, grâce à un travail en profondeur en développant les partenariats avec les associations et acteurs locaux, les services d’archives de bibliothèque ou de documentation peuvent apporter des réponses par la mise en place de collections, de services et d’animations adaptés. La médiation sociale montre à l’évidence que la bibliothèque est un des rares endroits dans la cité où se construit le lien social. Comme l’indique Claude Poissenot, enseignant-chercheur, « elles participent à la fabrication de la cohésion sociale21 ».

			La médiation culturelle s’inscrit dans la politique culturelle de la ville, de la région, de l’université, du pays. Elle permet l’organisation d’expositions, de vernissages, la venue d’artistes, d’écrivains, des conférences et des débats, la mise en valeur de collections particulières, de fonds locaux ou patrimoniaux. Un rapprochement bibliothèque et musée est alors possible. La médiation culturelle s’exerce sur le terrain des lycées et collèges, au travers des centres de documentation et d’information (CDI) : un certain nombre propose des activités autour d’œuvres d’art afin de les expliquer, de comprendre la démarche des artistes, générant un ensemble de ressources (dossiers documentaires, signets, plaquettes de présentation de l’artiste).

			La médiation autour du livre avec les « médiateurs du livre » est à mi-chemin entre la médiation sociale et la médiation culturelle : ils conçoivent et mettent en place des animations autour du livre aussi bien dans la bibliothèque qu’hors les murs, en travaillant avec les associations culturelles, les centres sociaux, les foyers ruraux, les hôpitaux, les centres de la petite enfance… Leur rôle, en général, est défini par une « politique du livre » mise en place au niveau local. Au plan national, un « Médiateur du livre » est rattaché au ministère de la Culture et de la Communication : il représente une autorité créée par la loi du 17 mars 2014 relative à la consommation et il est chargé de la conciliation des litiges portant sur l’application de la législation relative au prix unique du livre22.

			La médiation documentaire est avant tout une mise en relation du public et des collections. Elle se traduit par un transfert d’informations : renseignement, orientation, aide, recherche d’informations et de documents, formation à l’information, etc. Il s’agit de la médiation d’information ou médiation documentaire – la plus « évidente » en bibliothèques et services de documentation...
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