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UNE ANALYSE DENSE ET ECLAIREE SUR UN CONCEPT CLE

La médiation & Fheurs La médiation est un concept-clé de la bibliothéconomie. Elle sert a définir le réle des institutions aussi bien que des
o ——— personnels. Ces derniéres années, trois livres ont contribué & mieux comprendre les enjeux et I'évolution du concept —
deux ouvrages collectifs (La médiation numérique' et Développer la médiation documentaire numérique?) et, surtout, Les
Bibliothéques et la médiation des connaissances de Bertrand Calenge (2015)°. Pour enrichir cette petite collection sur la
médiation, voici un quatriéme livre, écrit avec la conviction que « tout dispositif technologique qui conduit & consulter de
I'information en ligne [...] ne peut pleinement fonctionner, n’étre utilisé qu’avec un accompagnement, une formation

spécifique, I'intervention humaine d’un professionnel ».

Posée comme préalable, cette conviction a tout pour intriguer puisqu’elle contredit I'expérience quotidienne.
L’internaute lambda veut des résultats, pas de la médiation ; les discovery tools de toutes sortes sont toujours plus performants, les learning centers
mettent I'accent sur la fonction immobiliere des bibliothéques, pas sur la médiation, et les métiers de l'info-doc n’ont pas bonne presse®.
Alors, essayons de comprendre.

Le livre se présente en deux parties, I'une conceptuelle (la notion de médiation et de médiation en ligne) et I'autre consacrée au développement de
services (la mise en ceuvre de la médiation en ligne). Premier constat : le concept de médiation est large. Il « induit [...] de toute évidence un aspect
humain important [...], une mise en relation entre une demande (celle d’un individu) et une offre (celle d’un professionnel) ».

La médiation, avait dit Bertrand Calenge, est fondamentalement une intervention humaine, une histoire entre personnes, une relation entre profes-
sionnels et publics, une attitude citoyenne, un lieu social. Cependant, pour Jean-Philippe Accart, la médiation ne se réduit pas a la relation directe, a la
formation ou I'assistance des utilisateurs, mais englobe la conception de nouveaux produits d’information, le marketing des services et la veille. Ainsi,
la vraie thématique de ce nouveau livre n’est pas la défense de la médiation relationnelle, mais la virtualisation de cette relation. Le principal chapitre
de cette partie analyse I'évolution des réles a I'ére du numérique, et met face a face I'utilisateur et le professionnel de I'information. Quelle est la
place réelle du professionnel de I'information a I'ére de Google ? Quels sont les nouveaux profils de 'utilisateur de I'information ? Comment construire
une relation de service fondée sur le dialogue et la compréhension des besoins réels ? Comment décrire les métiers émergents, quelles sont les com-
pétences, quelle est leur valeur ajoutée ? Jean-Philippe Accart présente une analyse dense et éclairée. Ces vingt pages a elles seules justifient
I'acquisition du livre.

La deuxieme partie aborde la médiation en ligne sous I'aspect pratique et pragmatique — comment développer des outils et dispositifs en adéquation
avec le concept de la médiation et a la hauteur des besoins des utilisateurs ? Il est question de I'acces a I'information, de la recherche d’information et
des services de référence virtuels, de la construction d’une plateforme de service, de Mooc et de technologies mobiles, RFID ou encore NFC. De nom-
breux exemples a I'appui, I'auteur propose un vaste panorama de solutions numériques. Mais il va plus loin, avec quelques pages aussi opérationnelles
qu’utiles, sur la démarche projet d’une telle réalisation (y compris le cahier des charges et le business plan) et sur son marketing. Tout cela est rédigé
comme un vade-mecum, succinct, explicite, concentré sur I'essentiel, indispensable.

En guise de conclusion, Jean-Philippe Accart fait le lien entre son concept de la médiation et I'architecture de I'information, « chainon manquant entre
celui qui gére le systeme d’information documentaire et I'administrateur du systéme d’information proprement dit ». Une maniére d’ouvrir I'analyse de
la médiation en ligne sur I'expérience utilisateur (UX), mais également sur la question de la formation a ces nouveaux métiers.

Jean-Philippe Accart, professionnel de I'information et consultant a Geneéve, est auteur de nombreuses publications dans le domaine de la documenta-
tion, et en particulier de I'ouvrage de référence sur Le Métier du documentaliste paru en 2015°.m
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4 Cf. http://www.blog-emploi.com/metiers-disparition-automatisation
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