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INTRODUCTION

Au cours des dernieres années, le Web a subi des modifications qui 'ont amené
a devenir plus participatif et collaboratif, notamment grice aux outils du Web 2.0. Ces
modifications ont un impact multiple sur les services d’'information (bibliotheéques, centres
d’'information et services d’archives). Non seulement ces environnements numériques
leur offrent de nouvelles perspectives pour mener a bien leur mission, mais, de plus, ils
provoquent une mutation de 'objet au coeur de leur préoccupation : 'information. Ces
mutations affectent aussi les multiples processus associés a I'information et a la culture
informationnelle des usagers et du personnel. Plusieurs bibliothéques ont rapidement
adopté les technologies 2.0, en particulier les bibliotheques universitaires, mais sans
nécessairement avoir eu le temps d'évaluer 'adéquation des plateformes 2.0 avec
'environnement informationnel existant. Quelles raisons les ont réellement poussées a
intégrer le Web 2.0 au sein de leurs plateformes? Comment ces outils 2.0 interagissent-ils
avec leurs autres systemes d’information en place? Est-ce que les usagers les utilisent?
Comment les bibliothécaires les intégrent-ils a leur pratique?

Plusieurs études ont examiné la question de l'intégration du Web 2.0 au sein des
bibliotheques universitaires, mais souvent en n’étudiant qu'un volet, telles que 'opinion
des usagers ou les caractéristiques des plateformes implantées; peu d’études examinent
le phénomene plus globalement. C'est pourquoi nous avons étudié de maniere plus
holistique le phénomene de I'implantation du Web 2.0 en milieux documentaires en
adoptant une perspective socio-informatique. Une étude de cas aupres des bibliotheques
de deux milieux universitaires québécois a permis d’examiner différentes composantes
de leur écologie informationnelle 2.0, dont les plateformes implantées, les acteurs
impliqués dans le développement des plateformes, les bibliothécaires de référence en
contact avec les plateformes et les usagers réels et potentiels des bibliotheques (étudiants
et enseignants). L'objectif de cet article est de faire ressortir, a partir de cette étude, des
éléments de réflexion sur les facteurs pouvant moduler I'implantation et 'adoption du
Web 2.0 au sein de services d’information. Apres avoir présenté les grandes lignes de
la problématique, la méthodologie sera détaillée pour, ensuite, présenter des résultats
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choisis et les discuter. La conclusion viendra résumer ce qu'il faut retenir des facteurs
influencant I'implantation des plateformes 2.0 en milieux documentaires.

PROBLEMATIQUE

Le paysage technologique des derni¢res décennies en est un de changements
de plus en plus rapides. Les développements Web, en particulier, ont fait des bonds
de géant entre la naissance d’Internet en 1969 et 'émergence des outils du Web 2.0
et du Web social au milieu des années 2000 (voir Figure 1). Si on compare la rapidité
d’adoption des technologies Web a d’autres technologies marquantes de notre histoire,
on ne peut que noter le raccourcissement quasi exponentiel du temps pris pour les
voir intégrer les habitudes des utilisateurs. (Annan 2000, 32; Moerdyk 2009)
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Figure 1. Principaux jalons de I'évolution des technologies Web
et taux de pénétration des technologies.

Le Canada ainsi que le Québec font bonne figure quant a I'adoption du Web
social. Le Canada se classe parmi les pays présentant les plus hauts taux de pénétration
et de durée d'utilisation active des réseaux sociaux, se classant au deuxiéme rang en
2012 juste derriere les Etats-Unis. (Courcy et Agence QMI 2012) La population québécoise
aussi suit cette tendance avec, en 2013, 82,2% de ses internautes qui utilisent les médias
sociaux, ce qui représente 62,7% des adultes québécois. (CEFRIO 2013)

Si le rythme est essoufflant pour l'utilisateur qui veut suivre le courant, il
l'est d’autant plus pour les organisations, alors qu'on leur demande d’étre de plus en
plus agiles dans leur intégration des technologies et de s’habituer aux changements
perpétuels. Ces changements technologiques rapides ne sont pas toujours faciles d'un
point de vue humain et organisationnel, mettant en tension perpétuelle le besoin d’'une
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implantation réfléchie, étant donné les colts associés a leur adoption, et le besoin d’agir
rapidement en regard de I'évolution des technologies.

Lavancée des développements liés aux systtmes d’information Web (SIW)’,
en particulier, pose de grands défis aux organisations qui, depuis le début des années
2000, en implantent de plus en plus. Ces défis tiennent au fait de la complexité de ces
systémes tant de maniere intrinséque qu’extrinséque.

Les SIW sont en effet des objets complexes: ils sont des métaproduits
d’information comportant 2 la fois un contenant et du contenu impliquant des
technologies, une interface, de I'information ainsi qu'une dimension d’interaction avec
les utilisateurs. Cette complexité intrinseque demande entre autres aux organisations
d’adapter leurs équipes de développement pour pouvoir prendre en compte 'ensemble
de ces dimensions.

A cette complexité intrinseque s'ajoute une complexité extrinseque du fait
que les SIW s’inscrivent dans un contexte social, culturel et organisationnel en tant
que systemes sociotechniques. Ils interagissent avec les différentes composantes de
I'environnement informationnel des organisations soit, selon le modele de I'écologie
de linformation de Davenport et Prusak (1997): les stratégies informationnelles, le
personnel informationnel, les structures d’information, la culture informationnelle, les
processus informationnels et la gouvernance informationnelle.

Les organisations faisant évoluer leurs SIW vers le modele plus participatif et
social du Web 2.0 voient s'ajouter a cette double complexité d’autres défis propres a
ce nouveau modele participatif :

¢ En permettant a l'internaute de se déplacer de la périphérie du Web, qu’il
occupait comme observateur, vers son centre, comme créateur de contenu,
les nouvelles plateformes du Web 2.0 viennent modifier les modalités de
circulation de l'information, qui ne transite plus par le processus éditorial
traditionnel. L'accessibilit¢ de plus en plus grande de ces plateformes
provoque l'apparition d’'un «journalisme citoyen» ou l'individu impliqué
dans certains événements se sert des plateformes sociales pour diffuser ses
pensées sur 'actualité, en parallele des médias de masse traditionnels. Le
message partagé contourne les filtres potentiels des médias de masse. Cela
signifie que l'information, ne passant pas par un filtre, peut étre biaisée; le
role de validation est ainsi transféré au lecteur qui doit exercer son sens
critique.

e Dans leur intégration de SIW 2.0, les organisations font aussi face aux
difficultés engendrées par le flou qui existe entre les spheres personnelles
et professionnelles qui cohabitent de maniére quasi soluble dans ce Web
plus participatif. L'information étant facilement repérable et récupérable sur
le Web, les traces deviennent presque permanentes.

e Un autre défi se pose aux organisations, soit celui de la gestion de
l'information organisationnelle qui réside sur ce Web de services. Des
portions de la mémoire organisationnelle sont hébergées sur des serveurs
distants, dans le «<nuage», ce qui rend I'archivage du Web social encore plus
problématique que celui de I'archivage du Web public. (Chebbi 2013, 71)
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Les organisations font ainsi face 2 de nombreux défis lors de l'adoption de
SIW. Les milieux documentaires, comme le milieu des bibliotheques et des archives,
ne font pas exception. Les évolutions du Web les touchent au méme titre que les
autres organisations. Toutefois aux impacts précédemment décrits s'ajoutent des défis
supplémentaires. En effet, le numérique en général, et le Web plus particulierement,
vient transformer l'objet au cceur de leur mission, 'information, qui cohabite maintenant
dans les mondes physique et virtuel. Ce qui provoque des transformations des différents
processus de gestion de I'information.

Le milieu des bibliotheques et celui des archives ont en commun qu’ils doivent
maintenant gérer de maniere intégrée des documents numériques et des documents
sur support papier, mais aussi qu'ils font évoluer leurs outils et leurs services sur le
Web. Des problématiques particulieres surgissent également, entre autres, du coté
des archives, le besoin de repenser des concepts fondamentaux comme la notion de
«document d’archives» pour les adapter aux environnements Web.

Les milieux documentaires, attentifs aux évolutions du Web, se sont aussi investis
dans le Web 2.0. Le milieu des bibliotheques a commencé tres tot a s'y intéresser,
parlant déja de «Bibliothéque 2.0~ dans les toutes premieres années du Web 2.0. Pour
certains, cette incursion dans le Web 2.0 vient révolutionner le modele de service en
redéfinissant 'usager comme un acteur de la bibliothéque, et non uniquement comme un
client, par sa participation a la discussion et a la redéfinition des services. Pour d’autres,
il s’agit plut6t d’'une évolution de la bibliotheque par I'intégration des nouveaux outils
en soutien a leur mission. (Bachisse et Dufour 2011) Au cours des derniéres années,
plusieurs études ont examiné 'implantation du Web 2.0 en bibliotheques universitaires
pour identifier quelles plateformes étaient implantées (voir, par exemple, Chua et
Goh 2010; Harinarayana et Raju 2010; Mahmood et Richardson Jr 2011; Nguyen 2008;
Si et Chen 2011; Tripathi et Kumar 2010; Xu et al. 2009). Quelques études se sont
intéressées, comme Davis (2009) et Oxford (2010), a la perception qu’ont les utilisateurs
des plateformes. De plus rares études ont considéré simultanément plus d'un aspect
du phénomene, comme Kim et Abbas (2010) et Shoniwa et Hall (2007) qui ont étudié
a la fois les plateformes et les acteurs.

Le milieu des archives a investi un peu plus récemment le Web 2.0 et de plus
en plus d’exemples d’adoption de plateformes 2.0 en appui a leurs activités existent
que ce soit, par exemple, pour la mise en valeur de leurs fonds d’archives ou méme,
par l'indexation sociale, I'enrichissement des descriptions de certains fonds d’archives.
Mentionnons, entre autres, le projet de diffusion et d'étiquetage mené par Patrick
Peccatte et Michel Le Querrec pour l'amélioration d’'un fonds d’archives photographiques
sur la Bataille de Normandie (Peccatte 2008) ainsi que I'étude de lutilisation des
technologies du Web 2.0 du Musée McCord de Sophie Roy. (Roy 2012)

Le manque d’études holistiques sur le phénomene du Web 2.0 en milieux
documentaires nous a amenées a étudier en profondeur 'implantation de plateformes
2.0 en bibliotheques universitaires, milieux reconnus comme plus actifs dans leur
exploitation de ces univers participatifs, afin de dégager des principes généraux pouvant
étre utiles a 'implantation du Web 2.0 dans d’autres milieux documentaires.
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METHODOLOGIE

Le but de cette étude est de décrire en profondeur I'implantation du Web 2.0
en bibliothéques universitaires. Plus spécifiquement, nous cherchons a répondre aux
questions suivantes :

¢ Qui sont les personnes impliquées avec les plateformes 2.0 et quelles sont
leurs caractéristiques?

e Quel(s) type(s) de plateformes Web 2.0 est (sont) adopté(s) dans les services
d’'information?

¢ Quelles ressources sont utilisées pour ces plateformes (humaines, matérielles
et financieres)?

e Quelles sont les structures informationnelles auxquelles se greffent les
systemes 2.0?

Une étude de cas multiples au sein du réseau de bibliotheques de deux
universités québécoises a été menée, adoptant une perspective sociotechnique afin
d’examiner 2 la fois le milieu, les plateformes et les différents intervenants impliqués
(décideurs, développeurs, bibliothécaires de référence et utilisateurs). Les données ont
été colligées de I'été 2011 a I'été 2012 par le biais de sources multiples. (voir Figure 2)
Les membres du personnel ont été choisis 4 la fois sur la base de certains criteres (par
exemple, leurs fonctions) ainsi qu’en concertation avec les gestionnaires rencontrés. Pour
former I'échantillon volontaire des usagers, deux stratégies distinctes ont été adoptées :
(D les étudiants ont été sollicités a différents endroits sur les campus des milieux
retenus, et (2) pour les enseignants, des départements ont été choisis aléatoirement,
en s'assurant d'une certaine diversité disciplinaire, et, avec I'accord des directeurs de
ces départements, un courriel de sollicitation a été envoyé a leurs professeurs.

p N s
( Réseau A ~ Reseau B

Observation des plateformes
2.0 publiques

Entrevues semi-structurées avec des
membres du personnelimpliqués
dans la mise en place des
plateformes2.0

Entrevues semi-structurées avec des
bibliothécaires de référence utilisant
(ou non) les plateformes 2.0

Entrevues structuréesavec des
usagers potentiels (professeurs,
étudiants, chargés de cours/
d'enseignement, autres)

Documentationen lien avec les
orientations des réseaux et
'encadrement des plateformes2.0

Plateformes 2.0 ainsi
qu'intégration de
fonctionnalités 2.0 au sein
des systémes

1 gestionnaire
1 gestionnaire-développeur
1 webmestre
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de référence
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7 professeurs
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4 autres profils

Rapport annuel
Plan stratégique

\ Etc.

S

.
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Figure 2. Description des sources de données pour la collecte des données en lien
avec les bibliotheques des réseaux étudiées’.
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Les entrevues semi-structurées avec des membres du personnel des bibliotheques
ont été enregistrées, avec I'accord des participants, et retranscrites. Pour les entrevues
structurées avec les usagers, des notes d’entrevues ont été prises sur la grille d’entrevue
et ensuite retranscrites dans une base de données. Tant les verbatim que les notes
d’entrevue ont fait I'objet d'une analyse de contenu qualitative avec le logiciel QDA
Miner. Dans un premier temps, les entrevues structurées ont été codées pour développer
l'arbre de codage. L'arbre de codage a été validé par le biais de tests intra et intercodeurs.
Les entrevues semi-structurées ont par la suite été codées a partir de ce méme arbre,
qui a été enrichi pour prendre en compte les particularités des employés. L'analyse de
contenu qualitative a permis d’obtenir un portrait riche et contextualisé de la réalité
des milieux observés. Bien que ce portrait ne puisse étre généralisé sans précaution,
il offre des pistes de réflexion intéressantes sur I'implantation de plateformes 2.0 en
milieux documentaires.

La collecte et l'analyse des données ont été encadrées par un modele de
l'organisation 2.0 prenant son inspiration a deux sources. (voir Figure 3) D’une part,
nous y retrouvons le modele de la bibliotheque 2.0 proposé par Xu et al. (2009) qui la
décrivent comme ayant trois composantes fortement interreliées : des usagers 2.0, un
personnel 2.0 et de I'information 2.0, modele auquel nous avons explicitement ajouté
les technologies 2.0. D’autre part, suivant le modele de I'écologie informationnelle
de Davenport et Prusak (1997), cette organisation 2.0 s’inscrit dans I'environnement
informationnel de l'organisation et entre ainsi en interaction avec ses différentes
composantes, dont les stratégies informationnelles, les infrastructures informationnelles
et la culture informationnelle.

N )
& . Usagers 2.0 J

Informa-

I I
1 |
| I
1 I
1 I
| I
I I
I I
| I
I tion 2.0 I
| I
I I
I I
| I
] I
! |
I I
1 I
! ]

Technologies
2.0

Stratégies Structure

Environnement Culture ,
informationnel -

Figure 3. Cadre de référence (inspiré du modele de la bibliotheque 2.0 de Xu et al.
(2009) et du modele de I’écologie informationnelle de Davenport et Prusak (1997).
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RESULTATS ET DISCUSSION

La présentation des résultats choisis de I'étude s'articulera autour de trois axes
de réflexion pour I'utilisation des plateformes 2.0 en milieux documentaires qui ont
émergé de l'analyse des données: (1) les usagers, (2) les usages 2.0, et finalement (3)
les plateformes 2.0 implantées.

1. Les usagers: le défi de la diversité

Comme le souligne Yves Bonnefoy (1999), «[llétre humain est une réalité
complexe qui inscrit dans son environnement une nécessaire diversité». Cette diversité,
les milieux documentaires la cotoient depuis toujours chez leurs usagers, a différents
degrés. Mais pour prendre en compte cette diversité intrinseque dans le contexte des
environnements 2.0, encore faut-il la connaitre.

Trois dimensions de cette diversité ont été retenues pour illustrer les éléments a
considérer a ce niveau soit, premi¢rement, les profils générationnel et disciplinaire des
usagers, deuxiemement, leurs habitudes générales d'utilisation des services physiques
et virtuels et, troisiemement, leur culture 2.0.

Facteurs générationnel et disciplinaire

Plusieurs études le démontrent: on observe une différenciation des usages du
Web et du Web 2.0 en fonction des générations (voir, par exemple, CEFRIO (2013)
et Duggan et Brenner (2013)). La génération Internet (génération Y — 18-33 ans), par
exemple, est généralement plus active sur les médias sociaux. Ces derniers font méme
partie de leurs stratégies de recherche d’informations. (Ismail 2010) Plusieurs répondants
ont présenté le facteur générationnel comme un facteur influencant 'adoption des
plateformes 2.0, tant chez leur clientéle qu'au sein du personnel. La Figure 4 montre
que cette variété générationnelle existe, a plus petite échelle, au sein des répondants
de l'étude; elle le sera aussi pour I'ensemble des utilisateurs des bibliotheéques. Les
services d’information desservant des clienteles d’age variable doivent ainsi en étre
conscients. Ils doivent réaliser que ce facteur générationnel existera aussi au sein des
membres du personnel, rendant certains plus naturellement portés vers les technologies
collaboratives que d’autres. Toutefois, le facteur générationnel n’est pas toujours un
facteur de résistance au changement chez les bibliothécaires, cette derniere venant
plutét de leurs compétences informatiques, de leur motivation et de leur personnalité
plus ou moins extravertie. (Aharony 2009)

Selon les répondants, un autre facteur a la source d'usages différenciés du
Web 2.0 chez les usagers réside dans le rattachement disciplinaire. La discipline viendrait
ainsi créer des sous-cultures informationnelles différentes a prendre en compte dans
des environnements couvrant de multiples disciplines. Les bibliotheques desservant
'ensemble des disciplines de leur université d’attache, comme en fait foi 'éventail des
disciplines déja présentes dans I'échantillon de cette étude (voir Figure 4), font ainsi face
a cette diversité et doivent la gérer.
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parce que leur habitude d'information aussi
elle va étre conditionnée par les professeurs
pis les professeurs proviennent des
disciplines » [Bibliothécaire de référence]

Multidisciplinaire /
Général  6,9% 3,4%
Philosophie psychologie
religion 6,9%

Géographie
a::t,.m so'd:::j: — E— « [...] ca dépend aussi des générations, Dans
administratives 6,9% 3,4% certains cas, aprés une courte présentation, y a
Science politique  3.4%  3,4% quelques enseignants qui se sontvraiment
Linguistique et appropriés l'outil [...] ... mais c'est pas la
littérature  13,8%  34% majorité qui a faite ca | » [Webmestre] |
Sciences  10,3% 3.4% e
Médecine 3,4% ) )
Technologie ~ 3,4%  3,4%  69% Chargé de cours /
Bibliothéconomie d' ployé Etud Prof
bibliographies 3,4% (n=3)  (n=4)  ([n=29) (n=11)
Total  62,1% 10,3% 17,2% 10,3% 18-25ans 62,1%
Disciplines des diplémes en cours des étudiants 26-30 ans 33,3%  250%  20.7%
interviewés (n=28) 31-40 ans 333%  250% 13.8% 27.3%
41-50 ans _2_? ,_395
51-60 ans 333%  50,0% 3.4% 45,5%
Groupes d'age des usag és (n=47)

Figure 4. Illustration de la variété disciplinaire et générationnelle
au sein des usagers interviewés.

Profil d’utilisation des bibliothéques

Les besoins des usagers influencent leurs profils d'utilisation des bibliotheques
et sont un autre facteur de diversité mentionné a plusieurs reprises par les répondants.
On observe ainsi une diversité tant dans la fréquence d'utilisation de la bibliotheque,
les professeurs, par exemple, se connectent plus fréquemment que les étudiants au
site Web, que dans les usages qui en sont faits, les étudiants, en particulier, ont des
usages liés a la fréquentation des lieux physiques comme le travail seul ou en équipe.
(voir Figure 5)

o : Chargé de cours /
Utilisation de la d'enseignement Employé Etudiant Professeur
bibliotheque physique =2 (n=2) (n=28) (n=8)
ilisation des collecti
Consulter des documents. s00% BOTH 87E%
Emprunter des documents oo0%  500% [/ wo0%
Utilisation des espaces/équipements
Regarder expositions A28
Travailler en équipe 357% 1zs8
Travailler seul soo% BOT%l12se
Utllisation des services
PEB (prét entre bibliothéques) Tomo% . 1000% 0 286% L
Réfiérence Togose 35750 37.5%
TP Chargé de cours /
Utilisation du d'enseignement Employé Etudiant Professeur
site Web (n=3) (n=4) (n=25) (n=11)
Chercher renseignement 25.0% 44,0% 364%
Consulter bases de données oo0% I 500% sEO% 0 soEm
Consulter catalogue o0 1000%  760m sig®%
Consulter collections numériques T
Consulter dossier du lecteur 333% | 500% 0% B45%
Consulter tutoriels 3a%
Faire demande PEB 25,0%

Figure 5. Profil général d’utilisation de la bibliotheque physique et virtuelle par les
usagers rencontrés (besoins mentionnés par au moins 10 % des usagers).
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Culture informationnelle

En sus des considérations générationnelles, disciplinaires et des besoins, un
autre élément a considérer dans la diversité des usagers est la présence (ou 'absence)
de valeurs compatibles avec l'esprit du Web 2.0, leur culture «2.0». Parmi les valeurs
sous-jacentes au Web 2.0, deux seront présentées pour illustrer nos propos: (1) la
reconnaissance des sources informelles, ainsi que (2) l'importance du partage de
l'information.

Valeurs «2.0»: sources informelles

Une des valeurs au coeur du Web 2.0 se trouve étre l'aisance avec les sources
d'information qui ne passent pas par un filtre éditorial. Assez naturellement, lorsque
nous avons demandé aux répondants leur opinion quant a ces sources informelles,
ces derniers les ont associées a des plateformes 2.0 comme les blogues ou les wikis,
reconnaissant la nature informelle intrinseque a I'information qui y circule, et les mettant
parfois en opposition avec des sources formelles comme les médias traditionnels et la
littérature scientifique.

La majorité des usagers interviewés (79 %), tout statut confondu et dans les deux
milieux, ont démontré une acceptation conditionnelle de ces sources leur reconnaissant
tant des caractéristiques positives que négatives. Ils ont donc démontré un regard posé
sur la valeur potentielle de ces sources qui certes apportent des informations non
filtrées présentant un regard potentiellement plus pres de la réalité, complémentaires
aux sources formelles, mais qui demandent toutefois des compétences informationnelles
pour en valider la fiabilité. (voir Figure 6)

« Je m'intéresse surtout a ces
sources-la car je trouve que qui
dit comité [éditorial], dit censure.

« Intéressant, donne
une teinte a I'opinion

Je fais bien attention tout de publique, une charge
méme pour les travaux a cause o‘\“‘s pOSi&* émotive. »
de la rigueur mais pour Q ’é [Chargé de cours)
m'informer, je préfére Google »
[Etudiant]
Barométre social
Complémentarité
Point de départ

« C'estintéressantcaron | « Il faut avoir 'esprit critique.

peut participer mais ce
n'est pas une source
unique a consulter. Pour

Fiabilité de I'information
Triangulation des sources

La tendance & copier une idée
reléve de la nature humaine,
le débat est propre au savoir

Regard critique

un sujetordinaire c'est ok et aux méthodes

mais sinon il faut quand A , d'apprentis§age, plus large
méme faire attention. » O e - que juste le Web. »
[Etudiant] ,% n ég [Professeur]

Figure 6. Opinion des usagers interviewés sur les sources informelles.

Un des participants impliqués dans la mise en place des plateformes 2.0 a
toutefois soulevé des doutes quant a la capacité de certaines personnes a évaluer
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l'information. Ce qu'il a appelé, faisant référence a une entrevue donnée par Umberto
Eco au sujet de Wikipédia (Aubrey 2010), des personnes «pauvres» par rapport a la
validation de I'information. Dans cet univers 2.0 ou 'information n’est plus filtrée avant
la publication, la capacité du lecteur a la valider prend une importance encore plus
grande. Il revient aux bibliotheques, dans leurs efforts pour soutenir le développement
des compétences informationnelles chez leurs usagers, d’inclure ces habiletés critiques
dans leur programme de formation.

Valeurs «2.0»: partage de l'information

Le Web 2.0 repose sur la sagesse des foules, la confiance entre les utilisateurs,
ainsi que leur envie de communiquer et de partager. Le partage représente une valeur
fondamentale des plateformes collaboratives. Les usagers rencontrés, en qualifiant
lapport du Web 2.0 au partage d'information, ont par conséquent révélé leur
positionnement sur la question. Du point de vue du processus, ils s’entendent tous sur
la rapidité voire méme l'instantanéité qu’apporte le Web 2.0 au partage d’information.
(voir Figure 7) De plus, pour les étudiants, il s’agit d'un facilitateur au partage, alors que
les professeurs y voient un potentiel pour rejoindre les gens a distance, pour rayonner.

Non filtrée Subjectivité
Prolifique
e vie
; personnelle Variété
Surplus Non pertinente ! K e
; k L P Culture
. 4 il O A * i de masse
| Mature de :
Fiabilité 3 vérifier gy s Amusement
I'information
il ’ h Opinions
Répétition Sociale
Points de
Grasse vue différents
encyclopédie

Web 2.0
&
partage d'information

Facilitateur

(étudiants)
Rapidité,

- instantanéité

Rayonnement
(prafesseurs)

Figure 7. Point de vue des usagers interviewés quant a I'apport du Web 2.0 au partage
d’information (éléments mentionnés par au moins 20 % des usagers).

Il est intéressant de noter qu’en parlant du partage d’'information, les répondants
ne se sont pas attardés qu’au processus, mais qu'ils ont aussi qualifié la nature de
linformation partagée. Les deux poles positifs/négatifs dégagés pour les sources
informelles reviennent en force. L'information partagée est pour certains non pertinente,
répétitive, subjective, en trop grande quantité méme, par la mise au premier plan d'une
culture de masse, effacant les sous-cultures. Pour d’autres, elle apporte une variété de
points de vue, une information plus sociale, voire encyclopédique.
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En résumé, la diversité observée dans les profils des usagers peut laisser
croire a2 une appropriation variable des plateformes 2.0, que ce soit en raison de leur
discipline d’attache, de leurs besoins ou de leur age. Toutefois, a la base, leurs valeurs
sur certains aspects fondamentaux du Web social laissent a penser qu'ils sont, pour
la plupart, ouverts a ces environnements collaboratifs. Mais, dans les faits, quels sont
leurs usages du Web 2.0?

2. Les variantes des usages 2.0

Une des personnes impliquées dans l'implantation des plateformes 2.0
mentionnait que la bibliothéque investissait le Web 2.0 pour étre la ou ses usagers
se trouvent, présumant ainsi qu’ils habitaient le Web 2.0. Mais les usagers y sont-ils
vraiment? L'examen de leurs profils 2.0, tant en termes de niveaux d’'usage que de
fréquence d'utilisation et de besoins, permet de constater que l'espace 2.0 n'est pas
habité a parts égales par tous.

Profils 2.0: niveaux d'usage

Afin de qualifier le profil d'usage du Web 2.0 par les répondants, nous avons
évalué leur niveau d'usage 2 I'aide de 'échelle de Forrester Research (©2008)° présentant
un continuum d’activités 2.0 allant de I'inactivité jusqu’a la création de contenu social.
(voir Figure 8)

Etudiant Professeur Total*
[n=29) [n=11) (n=47)
* Produit du contenu « social »

Créateur 448%  545%  44,7%

* Publication d’un blogue, mise en ligne de vidéos, etc.

* Réagit au contenu produit par d'autres
Critique * Publication de critiques de produits/services, 69,0% 54 5% 59 6%
commentaires sur un blogue, etc.

= Organise du contenu pour lui-méme ou pour d'autres o
* Production de fils RSS, ajout d’étiguettes (tags), etc. 37,9% 54,5% 46,8%

Collectionneur

*Se connecte et participe a des réseaux sociaux

* Création et maintien d’un profil sur Facebook, etc. 96,6% 72,7% 87,2%

+ Consomme du contenu « social »

sp L « Lecture de blogues, visionnement de clips vidéo, etc.

89,7% 90,9% 89,4%

Inactif * Ne produit ni ne consomme aucun contenu « social » * Le total inclut fous les
types de répondanis

Figure 8. Profils d’utilisation du Web 2.0 des usagers rencontrés globalement
ainsi que, plus spécifiquement, pour les étudiants et les professeurs selon I'échelle
de Forrester Research (©2008) (n=47).

Le premier constat fait en présentant cette échelle aux répondants est que le
niveau d’usage du Web 2.0 n’est souvent pas unique, mais varie selon les plateformes
utilisées. Le deuxieme constat est que I'usage varie aussi en fonction des profils des
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répondants en lien, entre autres, avec leurs besoins. On remarque un profil nettement
plus social du coté des étudiants rencontrés, en partie du fait de lutilisation des
réseaux sociaux comme Facebook. Bien que le role de spectateur soit aussi présent
chez les étudiants que chez les professeurs, un regard plus attentif sur les plateformes
mentionnées permet de remarquer que les professeurs consomment du contenu «social»
provenant d’un plus grand nombre de plateformes, les étudiants se concentrant sur un
nombre plus restreint d’entre elles.

Profils 2.0: fréquence et besoins

Globalement, les usagers rencontrés se sont révélés des utilisateurs assidus du
Web 2.0, l'utilisant en majorité sur une base quotidienne, particulierement les étudiants
et les professeurs (Figure 9).

Fréquence d'utilisation du Web 2.0

Chargé de cours Employé Etudi Prof Ir Total
(n=3) (n=4) (n=29) (n=11) (n=47)
Ne l'utilise plus
Rarement
Base annuelle
Base mensuelle
Base hebdomadaire
Base quotidienne : |+
Variable
Légende Pourcentage des répondants
10@% Raisons d'utilisation duWeb 2.0
fanzs /5% - 99,9% Besoins Etudiant Professeur
50%-74,9%
25%-49,9% Communiquer / 1% choix  2°choix
0,1%-24,9% Socialiser
0% S'informer /Veille 2®choix 1% choix
Détente 3%choix  3%choix

Figure 9. Fréquence d’utilisation du Web 2.0 par les usagers interviewés (n = 47).

Bien que les besoins qui les amenent a fréquenter le Web 2.0 soient les
mémes, les résultats suggerent que leur importance relative varie. Les étudiants, ayant
un profil social plus marqué dans leur utilisation, disent le fréquenter avant tout pour
communiquer et socialiser. Cet aspect de socialisation ne vient qu’en deuxieme position
parmi les besoins énoncés par les professeurs rencontrés. Ces derniers utilisent le Web
2.0 en premier lieu pour s'informer et faire de la veille. En troisiéme position, tant pour
les étudiants que les professeurs, vient la détente.

Pour plusieurs, le Web social semble faire partie de leur sphere personnelle,
amplifiant son aspect de socialisation et de détente. Le profil d'utilisation du Web 2.0
par les étudiants peut laisser penser que leur usage réside encore pour beaucoup
dans cette sphere personnelle. Selon certains répondants, I'incursion dans la sphere
professionnelle, comme pour les professeurs, prend sa source a d’autres types de
besoins, comme ceux liés a la veille.
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En résumé, les usagers interviewés apparaissent, de maniere globale, comme
des habitants du Web 2.0 dont les usages varient selon leur profil. S'ils sont des
utilisateurs du Web 2.0 en général, la question de leur utilisation des plateformes 2.0
des bibliotheques demeure entiere.

3. Les plateformes 2.0 implantées

Les deux milieux universitaires retenus dans le cadre de cette étude ont été
sélectionnés pour la présence d’un certain nombre de plateformes 2.0 au sein de
leurs bibliotheques. La Figure 10 présente les principales plateformes identifiées. La
variété retrouvée rejoint la tendance observée par Tripathi et Kumar (2010) au sein des
bibliotheques de 37 universités canadiennes.

Fil RSS

Barre de partage
Recommandation d'articles
Application composite

Catalogue 2.0
Fil RSS Wiki (intranet)
Barre de partage 3. Réseau Réseausocial *
Wiki (intranet) Micro-blogue *
* en redéfinition
2. Service [
AgrégateurRSS Bihliothfegue
Réseausocial / Discipline Réseau social
Blogue Clavardage
Wiki Blogue
1
E“.OQUB 1. Individu .
Micro-blogue (professi 1) Blogue
Réseau social protessionne Micro-blogue
Partage de ressources Réseau social

Réseau B

Réseau A

Figure 10. Principales plateformes 2.0 retrouvées dans les deux milieux étudiés,
au moment de la collecte, en fonction de leur portée.

Les plateformes identifiées relevent de trois niveaux organisationnels distincts:

e Certaines des plateformes implantées sont le fait d’individus qui ont choisi de
développer une plateforme professionnelle personnelle comme, par exemple,
un bibliothécaire de référence qui se développe un profil professionnel sur
Facebook ou qui décide de faire part de ses réflexions professionnelles sur
un blogue.

e Dautres relevent d'un service, d’'une bibliotheque ou d'un regroupement
disciplinaire au sein du réseau. A titre d’exemple, mentionnons la présence
d'agrégateurs RSS disciplinaires au sein du réseau A.

e Certaines plateformes sont des plateformes touchant I'ensemble des
bibliothéques des réseaux, par exemple des fils RSS pour les nouveautés
ou la présence, sur certaines pages des sites Web, d’'une barre de partage
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permettant aux utilisateurs de facilement partager certaines découvertes
mettant ainsi en valeur les collections. On remarque globalement 2 ce
niveau la présence d’'un plus grand nombre d’environnements Web 2.0 au
sein du réseau B, quoique certains n'aient pas été treés actifs au moment
de la collecte. Leur exploration du Web 2.0 est plus développée par, entre
autres, l'inclusion de fonctionnalités 2.0 dans certains de leurs systemes, par
exemple, leur catalogue.

Cette différence vient aussi du choix, pour le réseau A, de ne pas avoir leur
propre profil sur Twitter ni sur Facebook, mais de transiter plutot par les plateformes
2.0 d’autres instances universitaires. Un répondant, pour expliquer ce choix, a parlé
du retour sur investissement qui était meilleur du fait de ne pas avoir a maintenir un
profil. Ces environnements semblent ainsi exploités principalement comme des canaux
de diffusion de l'information et non comme un moyen pour créer une communauté
autour du réseau. Cette stratégie a en effet ses avantages, mais, selon certains usagers,
il y a une perte de visibilité pour les bibliotheques.

Personnel

La culture «2.0» des membres du personnel rencontrés s'est révélée assez
similaire a celle des usagers. Ils reconnaissent des qualités aux sources informelles, bien
que plusieurs mentionnent leurs travers. Il est intéressant de remarquer la différence
d’opinions quant a la nécessité d’un certain controle du point de vue organisationnel sur
l'information qui transite sur les plateformes 2.0 de I'organisation. Certains répondants
ont émis des réticences 2 la présence d’information non contrdlée sur les plateformes
2.0 de leur réseau, que ce soit de la part de leurs employés ou des usagers. Un des
répondants précise qu'il faut un filtre institutionnel sur ces plateformes pour contrdler
ce que le personnel y produit afin de s’assurer de respecter la philosophie de leur
institution. Des politiques définissant des lignes éditoriales, par exemple, ont été mises
en place en soutien aux créateurs. C'est ici la question de la réputation numérique qui
semble intervenir et la peur de I'entacher si des lignes directrices ne sont pas clairement
établies. Selon un autre répondant, la culture de la qualité chere aux bibliothécaires
expliquerait leur réticence a intégrer des fonctionnalités permettant aux usagers de créer
de linformation a méme les systemes existants. On voit ici une confrontation entre
des valeurs du Web 2.0 et certaines valeurs professionnelles. A 'opposé, un répondant
souligne la nécessité d’accepter de perdre le controle sur les réseaux sociaux et de
laisser place a la critique qui, finalement, permet de s'améliorer.

Bien que le profil 2.0 varie sur certains points, entre autres pour les personnes
chargées de certaines plateformes qui, de ce fait, se retrouvent plus actives au niveau
de la création et de la critique, les répondants partagent tous un profil fortement
spectateur pour les besoins de veille intrinseques a leur tiche.

Utilisation des plateformes par les usagers

En interrogeant les usagers quant a leur connaissance des plateformes 2.0 des
bibliotheques, deux éléments ressortent clairement. D’une part, on note une certaine
méconnaissance de ce qu'est une plateforme 2.0, comme plusieurs répondants qui ont
inclus parmi ces derniéres certains environnements Web n’en étant pas, par exemple,
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Iassociation par plusieurs du catalogue en ligne 2 un environnement Web 2.0 (Figure 11).
Bien qu'un des réseaux ait en effet intégré des fonctionnalités 2.0 a son catalogue,
aucun usager interrogé n’a dit les utiliser. Cette méconnaissance est aussi ressortie en
tout début d’entrevue lorsqu’ils ont d donner une définition du Web 2.0; la moitié
des étudiants et des professeurs seulement ont été en mesure de le faire. Cela ne veut
pas nécessairement dire qu’ils ne connaissent pas le Web 2.0, mais que, peut-étre pour
certains, ces plateformes ne sont pas associées explicitement a un concept précis. Elles
feraient pour ainsi dire partie de leur expérience Web «normale» sans interrogation quant
a leur nature particuliere. Ils pourraient ainsi s’attendre a retrouver des composantes
sociales et participatives partout sans discrimination des types d’environnements.

- Chargé de cours / Etudiant  Prof Employé Total
Réeseau A d'enseignement (n=2) (n=17) {n=7) (n=4)  (n=30)

Aucune plateforme 2.0 connue

Autres plateformes non Web 2
Imprécis
Barre de partage
Catalogue R
Réseau social
Fils RSS
Micro-blogue

- Chargé de cours/ Etudiant  Professeur Total
Resea u B d'enseignement (n=1) (n=12) (n=4) (n=17)
Aucune plateforme 2.0 connue
Autres plateformes non Web 2
Barre de partage
Catalogue
Clavardage
Réseau social

Fils RSS
Application composite
Recommandation articles

Légende Pourcentage des répondants

T 100%

T 75%-99,9%
50%-74,9%
25%-49,9%
0,1%-24,9%
0%

Figure 11. Connaissance des plateformes 2.0 des réseaux par les usagers rencontrés.

Drautre part, la Figure 11 montre une connaissance tout de méme assez limitée
des plateformes par les personnes interrogées, peu de plateformes étant identifiées par
plus de la moitié des répondants. Quelques plateformes sont plus connues de certains
types de répondants, car elles sont plus directement liées a leurs besoins. C'est le cas
des fils RSS qui sont reconnus par un plus grand nombre de professeurs, qui ont des
besoins de veille, que d’étudiants qui, a2 moins d’étre aux cycles supérieurs, ont plus
des besoins d’'information ponctuels que de suivi en continu.

L'utilisation des plateformes 2.0 par les usagers est bien entendu tributaire de leur
connaissance de ces dernieres. Il n'est pas étonnant de noter, a la Figure 12, un faible
taux d’utilisation des plateformes implantées tant dans le réseau A que dans le réseau B.
Une des raisons évoquées par des répondants est qu'elles ne correspondent pas a
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leurs besoins. Encore plus intéressant est le fait que plusieurs usagers ont dit qu’ils ne
savaient tout simplement pas qu’elles existaient. Pourtant, plusieurs des membres du
personnel ont associé les plateformes 2.0 a des outils «marketing» pour donner de la
visibilité aux bibliotheques. Sans mettre en doute la stratégie de communication pour
la mise en valeur de ces plateformes, on peut se demander si le fait qu’ils pensent
habiter le méme espace que les étudiants a pu les amener a ne pas publiciser aussi
largement que nécessaire ces environnements.

Utilisation d’'une ou de plusieurs plateformes 2.0 par statut et par réseau

Réseau A Réseau B
Chargé de cours (n=2) 50,0% (n=1) 0,0%
Employé
Etudiant (n=17) 23,5%
Professeur (n=7) 28,6%

Total (n=30) 26,71%

Plateformes 2.0 utilisées par statut (Réseaux A & B)

Chargé de cours Employé Etudiant Professeur
(n=1) (n=1) (n=10) (n=3)
Barre de partage g
Catalogue v g «
Clavardage v
Réseau social s
Fils RSS « «
Micro-blogue v o

Figure 12. Utilisation des plateformes 2.0 des bibliotheques par les usagers rencontrés.

L'usage que font les différents types d’usagers correspond a leurs besoins: fils
RSS et micro-blogues pour la mise a jour et la veille du c6té des professeurs; réseaux
sociaux et clavardage pour les travaux et I'aide pour les étudiants.

Ce que l'on retient ici est que, bien que les usagers aient montré un profil 2.0,
leur utilisation des plateformes 2.0 de leurs bibliotheques semble limitée.

CONCLUSION

Les défis sont multiples pour les milieux documentaires voulant intégrer le
Web 2.0 au sein de leurs systemes d'information : défis politique, éthique, opérationnel
et technique. (Lankes ef al. 2007) Les résultats présentés montrent qu’il faut porter
une attention particuliere a chacune des composantes de 'organisation «2.0» et a son
insertion dans I'environnement informationnel de I'organisation :

e Usagers 2.0 et Personnel 2.0: Comme pour tout projet d’'implantation d'un
nouveau systeme d’'information, il faut s'assurer d'une bonne adéquation
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entre le mode de fonctionnement du systeme et les caractéristiques de
ses utilisateurs. Dans le contexte du Web 2.0, il faut étre conscient des
caractéristiques des utilisateurs qui peuvent influencer leur utilisation des
plateformes 2.0. Il faut entre autres s’attarder a leur culture informationnelle
pour évaluer si elle correspond a la culture «2.0» et, au besoin, prévoir
'accompagnement nécessaire 2 un changement de culture.

o Information 2.0: 1l faut s'assurer que la nature méme de l'information qui

transitera sur les environnements 2.0 — informelle et partagée — ne vienne
pas en contradiction avec la culture organisationnelle. Les environnements
2.0 sont des espaces qui, par définition, se doivent d'étre dynamiques. Or,
leffort pour les maintenir 2 jour n’est pas négligeable et doit étre pris en
compte et reconnu dans la charge de travail des employés.

Technologie 2.0: La nature d’«éternel béta» des technologies 2.0 demande
aux organisations et aux utilisateurs de développer une agilité et une
grande adaptabilité a2 ces plateformes évolutives. Des formations, tant
pour le personnel que pour les usagers, peuvent en faciliter I'intégration.
De plus, permettre 'intégration de plateformes 2.0 de différentes portées
organisationnelles présuppose une souplesse dans la gestion des technologies
au sein de l'organisation laissant une grande place a l'autonomie du
personnel.

Les pistes dégagées par cette étude ouvrent des portes a une intégration plus
réfléchie des plateformes 2.0 en milieu documentaire. L'analyse de I'ensemble des
données recueillies permettra de préciser ce modele afin d’outiller encore mieux les
services d’information voulant investir le Web 2.0.
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Professeure agrégée, Ecole de bibliothéconomie et des sciences
de l'information. Université de Montréal
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NOTES

1. Projet financé par le Fonds de recherche

Société et culture du Québec (FQRSC).

. Avec la collaboration de Claire Nigay
(collecte), candidate au doctorat (EBSD).

. Un systtme d’information Web (SIW) est
un systeme d’information basé sur des
technologies Web. On peut les décliner
en quatre types qui visent, chacun a leur
maniere, des besoins particuliers: (1) les
intranets pour soutenir le travail interne,
(2) les sites Web externes pour assurer une
présence de l'organisation sur le Web, (3)

les systemes de commerce électronique
pour supporter l'interaction avec les consom-
mateurs, et (4) les extranets pour permettre
la communication interentreprises. (Detlor
2000; Isakowitz et al. 1998; Press 1999)

. Il est a noter qu'une personne d’'un centre

indépendant du réseau a été rencontrée en
entrevue. Le présent article ne faisant état
que des résultats provenant des bibliotheques
des réseaux, cette derniere n'a pas été
comptabilisée dans la Figure 2 ni dans les
résultats présentés.
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5. Traduction de Social Technographics ™ web/20100924101958/http://www forrester.
Ladder produite par Forrester Research com/Groundswell/ladder.html).
(©2008) (http://web.archive.org/
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