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Ce document présente un descriptif a large spectre des taches et des compétences
nécessaires aux bibliothécaires-documentalistes-archivistes pour travailler dans les différents
services de I'Etat de Genéve.

Pour organiser le descriptif des taches et des compétences, nous nous sommes basés sur le
rapport publié par I'Etat de Vaud, suite & la réévaluation de fonction DECFO-SYSREM
(VAUD, 2009), et sur les cahiers des charges des BDA employés a I'Etat de Genéve. Ces
documents nous ont permis de répartir les taches, connaissances et compétences associées
aux métiers de l'information documentaire, de la maniére la plus adéquate possible.

Dans cette partie, les appellations suivantes sont considérées comme synonymes :
bibliothécaire-documentaliste-archiviste, BDA, spécialiste en information documentaire,
spécialiste ID, professionnel de l'information documentaire, professionnel ID.

Sauf mention spéciale, les illustrations ont été réalisées par les auteurs.

Dans ce document, le genre masculin est utilisé comme générique, dans le seul but de ne
pas alourdir le texte.



1 COMPETENCES PROFESSIONNELLES

1.1

Formation requise
Niveau HES

Formation continue
CAS, DAS...

Savoir-faire approfondi
lié a un large domaine d'activités

de spécialisé (détaillé) a
encyclopedigue (diversifie)

Travail precis
Réactions rapides

Connaissances

Sous cette terminologie générale, il faut comprendre le détail de la formation requise pour
accomplir les taches associées a la fonction BDA, de méme que les formations
complémentaires et continues.

Dans le domaine de l'information documentaire, il est important de comprendre que les
exigences sont multiples. En effet, I'agent en information documentaire est détenteur d'un
CFC. Il assume les taches d'exécution courantes d'un service d'information documentaire,
sous la responsabilité du spécialiste en information documentaire ou BDA, dont la formation
correspond a un Bachelor HES (ou titres équivalents) et qui assure le fonctionnement du
service de fagon autonome.



FORMATION REQUISE

Spécialiste en information documentaire :

* Formation HES : Bachelor en information documentaire
* 3 ans a plein temps
* 4 34,5 ans atemps partiel

» Titres jugés équivalents a la formation HES : Diplédmes délivrés par I'Ecole de
bibliothécaires (EBG), I'Ecole supérieure d'information documentaire (ESID) et
I'"Association des bibliothécaires suisses (ABS/BBS)

Le plan d'études se structure ainsi autour de deux grands piliers' :

1.- Les fondamentaux, cours obligatoires durant les trois premiers semestres, comprenant
entre autres :

* cours généraux dans le domaine de [linformation documentaire : droit — identité
professionnelle — gestion de carriere — environnement des services d’information
documentaire — éthique ;

* pbibliothéconomie : traitement : catalogage et indexation — recherche d'information : des
outils bibliographiques traditionnels aux techniques de veille ;

* archivistique : typologie — évaluation — classement — records management ;

» gestion de l'information en entreprise : comportement organisationnel — veille ;

* informatique et informatique documentaire : web — CMS — bases de données relationnelles
— XML - PHP;

* management : finances — marketing — gestion du personnel ;

* compétences sociales et transversales : communication — gestion de projet — accueil —
pédagogie.

2.- Les options a choix sur les trois semestres suivants (cours, projets, stage et travail de
Bachelor), les modules se répartissant entre quatre grands domaines et les étudiants
choisissant les modules en fonction de leurs intéréts :

* bibliothéconomie

* archivistique

* gestion de l'information

* technologies documentaires et web

1 Pour plus de détails, voir les pages web de la filiere :HEG, 2015. Plan des modules [en ligne]. Copyright 2015.
[consulté le 23.03.2015]. Disponible a l'adresse : http://www.hesge.ch/heg/formation-base/bachelors-

science/specialiste-information-documentaire/plan-modulaire/


http://www.hesge.ch/heg/formation-base/bachelors-science/specialiste-information-documentaire/plan-modulaire/
http://www.hesge.ch/heg/formation-base/bachelors-science/specialiste-information-documentaire/plan-modulaire/

FORMATION POSTGRADE

Les professionnels ID désirant "prendre en charge des postes a haut niveau de
responsabilité" peuvent également suivre la formation du Master consécutif en Sciences de
l'information. lls pourront ensuite "assumer des postes de direction dans des services
d'information documentaire de grande envergure" (HEG, 2013c).

Formation longue (1-2 ans) :
¢ Master of science HES-SO en Sciences de l'information

FORMATION CONTINUE

Dans le contexte actuel, les professionnels ID font face a quatre tendances, facteurs
d'évolutions régulieéres du métier (VAUD, 2014a) :

* La diversification rapide des supports d’information et des logiciels utilisés dans les SID

* La juxtaposition et complémentarité de linformation "papier" et de [linformation
électronique "en ligne"

* La diversification des besoins des usagers

* Le renforcement de I'aspect pédagogique

Les professionnels ID doivent donc poursuivre leur formation professionnelle tout au long de
leur carriére, en faisant preuve d'un intérét marqué pour l'innovation ainsi que d'une capacité
évidente d'adaptation a I'évolution technologique. En effet, la transition vers le numérique
exige de nouvelles compétences en matiére d'informatique, mais aussi des connaissances
approfondies de I'environnement |égal et une aptitude a négocier, en plusieurs langues, avec
des interlocuteurs et fournisseurs de ressources électroniques, dont les conditions d'achat
varient en fonction des lois nationales et des types de documents qu'ils proposent. D'ailleurs,
a ce propos, la Bibliothéque de I'Université prévoit de formaliser, pour 2015, une politique de
formation afin de développer réguliérement les compétences des collaborateurs.

Concrétement, la formation continue peut prendre différentes formes :

e Formation longue (1-2 ans) :
= DAS en intelligence économique et veille stratégique
= CAS Bibliothécaire en milieu scolaire
e Formation courte (1-2 jours) proposées par diverses institutions :
= Haute école de gestion de Genéve
= CLP - Communauté de travail des bibliothéques suisses de lecture publique
= AAS - Association des archivistes suisses
= SEM-Formation
= Service de formation de I'Etat de Genéve




Ainsi, d'une maniére générale, les professionnels ID doivent mettre a jour leurs
connaissances et compétences dans les domaines suivants :

Connaissances spécifiques au(x) domaine(s) d'activité

Littérature, médias et culture pour les différents types de publics, usagers du service
Environnement de travail : interlocuteurs internes (hiérarchie, administration) et
externes (réseau métier)

Relations publiques et gestion de conflits

Analyse et interprétation des pratiques, demandes, besoins et attentes des utilisateurs,
actuels et potentiels

Méthodologie d'apprentissage et théories d'enseignement et d’apprentissage
Formation des publics et des futurs professionnels 1D

Gestion et promotion de prestations de services, animations

Sciences de linformation et de la communication, techniques et usages de
l'information

Nouvelles technologies de l'information et de la communication (NTIC).

Conception de nouveaux produits et services qui mettent en valeur les potentialités
d’Internet

CMS (content management system), pour la création et la mise a jour de contenus en
ligne

Organisation de l'accés aux documents ou services documentaires sur place ou a
distance

Systéme intégré de gestion de bibliothéque (SIGB)

Transition vers des logiciels de nouvelle génération, intégrant les ressources
électroniques

Aspects juridiques dans les activités

Marketing et promotion des services

Linguistique, orthographe et expression écrite

Aménagement des locaux

Organisation intellectuelle des ressources

Gestion du personnel

1.2. Expérience / Aptitudes

Cette rubrique comprend les connaissances pratiques (non dispensées lors d'une formation
de base ou complémentaire) qui sont nécessaires pour effectuer les tdches de la fonction.
Ce savoir regroupe principalement la connaissance de l'environnement de travail ainsi
qu'une part dévolue aux aptitudes physiques et a la dextérité nécessaires pour la réalisation
du travail.

Puisque "la connaissance du milieu dans lequel s’insére leur centre documentaire est
indispensable a une réponse de qualité aux usagers", les métiers de linformation
documentaire vont développer diverses aptitudes afin de comprendre le fonctionnement
interne a linstitution et de mettre en place des procédures de travail favorisant I'efficience,
dans le respect des normes professionnelles et des Iégislations en vigueur. (GREF, 2002)



Ces compétences sont donc les suivantes :

Connaissance et compréhension de la diversité culturelle
Connaissance du fonds documentaire de la bibliotheque et comment y accéder
Prise en charge de taches au-dela de ce qui est attendu par la fonction :

* relais entre les usagers et le centre informatique

* maintenance des imprimantes et photocopieuses

* orientation des usagers et renseignements sur le fonctionnement des

différents services de l'institution

» transfert d'appels téléphoniques

» assistance pour l'utilisation des ordinateurs, de divers logiciels
Elaboration et utilisation d'outils de gestion

* Regles spécifiques au SID :

politique documentaire tenant compte des missions du service et des
besoins des utilisateurs

politique d'acquisition

classification spécifique au site

plan de classement

calendrier de conservation

charte pour I'utilisation d'Internet

conception et réalisation d'outils de contréle qualité automatiques des
données bibliographiques

* Reéglements du réseau :

réglement de prét

manuel de catalogage

méthode spécifique aux sites pour le contréle du langage
documentaire

manuel d'indexation

Utilisation et respect des documents officiels :
* Normes professionnelles :

charte éthique ou code de déontologie pour les professionnels de
l'information documentaire

normes internationales de catalogage (ex. : ISBD, AACR)

thésaurus ou autorité-matiére encyclopédique ou spécialise
(Rameau, MeSH, LCSH, Motbis)

classification existante (ex. : CDU, CDD, NLM, LCC)

* Législation :

loi sur le droit d'auteur (LDA)

loi sur l'information du public, I'accés aux documents et la protection
des données personnelles (LIPAD)

loi sur les archives publiques (LArch)



APTITUDES DE COORDINATION

Travail précis

respect des regles de catalogage pour la saisie de
données

recherche documentaire conforme aux demandes
individuelles des usagers

rangement des documents selon la classification
en vigueur

Réactions rapides

réponse aux usagers en temps réel
recherche documentaire pertinente et rapide

transactions de prét pour des usagers exigeants et
souvent pressés

Agilité et endurance physique

rangement de grandes quantités de documents,
dans des rayonnages parfois trés hauts, ou trés
bas

mise en place d'expositions, affichage et
scénarisation des ressources sur des supports
divers

déplacement de collections parfois trés
importantes afin de réaménager l'espace

prét de documents, notamment pendant les
périodes d'affluence

Motricité fine

équipement des ressources

préparation d'expositions et fabrication de divers
éléments




2 COMPETENCES PERSONNELLES

Marge de manceuvre
étendue
avec une indépendance

relativement large de la gestion du
service

de la gestion d'un SID seul (responsabilité |
lice a la polyvalence et I'impossibilité de
partager les taches) \
a la gestion d'un service de plusieurs \
dizaines de personnes (responsabilité liee |
a la gestion d'équipe et au partage des '
taches)

Décisions ayant des répercussions |
|

moyennes /

sur différents types d'interlocuteurs /

Taches trés diversifiées

se succédant a une fréquence
élevée

de toutes les 5-10 min.
a toutes les heures >

2.1. Autonomie / Initiative

10

On cherche a définir ici la marge de manceuvre laissée a I'exercice de la fonction, le degré
d'indépendance vis-a-vis des partenaires internes et externes, de méme que les
répercussions possibles des décisions prises ainsi que leur ampleur.

Dans le cadre de ses activités, le professionnel de l'information documentaire accomplit la
majorité de ses taches en parfaite autonomie. Conformément aux missions formalisées avec
'accord de la hiérarchie, il prend des décisions régulierement et dans différents domaines
tels que la sélection et l'achat de ressources, l'organisation spatiale des collections,
I'élaboration de formations pour les usagers ou I'organisation d’animations diverses. Ceci est
d'autant plus évident lorsque le BDA est seul a gérer l'intégralité du SID ; il assume alors la
responsabilité du bon fonctionnement de tout le service.



PRISE DE RESPONSABILITES

Des taches ponctuelles

conduire des recherches documentaires
mettre a jour des bibliographies

participer a des groupes transversaux de plusieurs services
afin de réaliser des projets institutionnels

Un ensemble de taches

effectuer les transactions de prét
répertorier des ressources dans le catalogue
organiser des animations pédagogiques

mettre en place des formations

Un budget

planifier des acquisitions

Un groupe de personnes

satisfaire des usagers aux besoins spécifiques et dont le
niveau d'exigence varie (enseignants, éléves, chercheurs,
étudiants, grand public...)

assurer la formation d'un groupe d'usagers

La strategie

elaborer une politique documentaire qui répond aux attentes
de l'institution et de ses missions

planifier des axes de développement
établir un plan de communication
mettre en valeur les services

créer de nouveaux services, conformément aux besoins des
usagers

Des processus

€laborer des normes communes pour le travail en réseau
(voir liste des normes : point 1.2)

réaliser des outils de gestion du SID (voir liste des outils :
point 1.2)

La bonne image de l'institution

soutenir les missions institutionnelles en assurant un service
de qualité

participer activement aux grands événements tels que les
portes ouvertes ou des journées thématiques

1




Des comptes rendus rédiger des rapports d'activité annuels
écrire des articles dans des revues professionnelles

participer a I'édition de documents institutionnels

Le bien-étre de personnes entretenir le sens de 'accueil
soigner la mise en espace des locaux

satisfaire les demandes des usagers

Une tache pédagogique présenter le catalogue

valoriser et faciliter I'accés aux ressources du SID en créant
divers supports visant I'autonomisation des usagers (guide
du lecteur, support pédagogique, guide d'utilisation des
ressources, tutoriels...)

former les usagers a la littératie informationnelle

De maniére générale, les taches réalisées en totale autonomie par les professionnels ID
peuvent se résumer en quatre grands domaines d'activités.

PRISE DE DECISIONS

Les décisions prises dans ce cadre ont un impact direct sur les usagers du service, les
membres du réseau professionnel, les interlocuteurs externes et les différents
collaborateurs institutionnels.

Domaines d'activités Instructions ou directives

1) Gestion documentaire Directives générales: politique
documentaire

Obijectifs : missions du SID

Réglementation : voir regles, reglements,
normes et [égislation (point 1.2)

2) Gestion administrative Directives générales formelles ou
informelles

12




3) Services et prestations aux usagers Objectifs : missions du SID

Idées générales : propositions spontanées
du BDA

4) Recherche appliquée et gestion de projet | Objectifs : missions du SID

Idées générales : propositions spontanées
du BDA

DESCRIPTIF DES ACTIVITES

Les professionnels de l'information documentaire doivent faire preuve de polyvalence
et savoir mener de front plusieurs taches simultanées au vu de la quantité élevée
d'opérations réalisées dans le cadre de leurs activités.

Gestion documentaire
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Concevoir, réaliser et faire évoluer un plan de classement ou des langages documentaires
(classification, liste de mots matiéres, thésaurus)

Gérer le fonds

Etablir des critéres de sélection pour les documents

Organiser la collection de maniére intuitive

Mettre en place une signalétique claire et uniforme

Définir une politique de développement des collections

Assurer le bon déroulement du circuit des ressources documentaires dans le SID

Repérer, évaluer et valider des informations, des documents et leurs sources en vue de
leur acquisition ou de leur signalement aux utilisateurs

Sélectionner, analyser et classer des informations et documents

Indexer, résumer, analyser, synthétiser, le contenu de documents ou d’'une collection de
documents

Eliminer des ressources obsolétes, selon la politique de désherbage ou I'application du
calendrier de conservation

Piloter et mettre en ceuvre des applications et méthodes de gestion documentaires : étude
de faisabilité, rédaction de cahier des charges et de procédures, implantation et tests
Développer des techniques pour exporter, importer, convertir et reformater les données en
vue de leur transfert entre applications informatiques

Concevoir, créer, mettre en place, exploiter et contréler la qualité d'une plateforme de
gestion électronique de documents et de bases de données informatiques

Assurer une veille technologique, identifier, évaluer et implémenter les outils informatiques
et différentes solutions techniques pour le traitement de 'information



Gestion administrative

Négocier, planifier et gérer le budget et les ressources alloués

Gérer et former le personnel du SID

Intégrer et former les stagiaires et apprentis du SID

Choisir des fournisseurs

Négocier des conditions d'abonnements dans le cadre d'un consortium ou individuellement
Rédiger des rapports et comptes rendus d'activités

Participer aux décisions concernant I'attribution des moyens logistiques et informatiques au
SID

Veiller au bon fonctionnement et a la réparation du matériel mis a la disposition des
usagers (ordinateurs, imprimantes, photocopieuses, scanners)

Evaluer la conformité et la qualité des prestations de services et des équipements délivrés
par un fournisseur

Traiter et mettre a jour les données personnelles du fichier des lecteurs

Services et prestations aux usagers
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Accueillir et évaluer les besoins des usagers
Mettre a disposition des documents et services aux utilisateurs
Elaborer différents produits documentaires (veille informationnelle, revues de presse,
dossiers thématiques, bibliographies, newsletters, liste des nouvelles acquisitions)
Interagir avec les différents types d'usagers
Faciliter les relations entre individus et groupes en proposant des solutions liées au partage
et a la circulation de l'information
Assurer un service de références
Proposer des formations sur mesure :
* Former aux méthodes de développement de projets (gestion, pédagogie)
* Former a lutilisation du SID, des espaces, des outils et plateformes d’accés a
linformation
e Former a la recherche documentaire, aux outils d’accés a [linformation,
d’exploitation des ressources sur tous supports de communication (animation
d'ateliers de groupe, réalisation de supports en ligne)
* Former a la production de ressources et a la publication sous des formats et
supports divers
Assister les usagers dans ['utilisation des ressources du SID et des technologies de
l'information
Répondre aux demandes d'information par l'utilisation de moyens appropriés
Promouvoir le SID
Promouvoir des programmes de lecture et des activités culturelles



Organiser des manifestations et événements, dans et hors les murs, en collaboration avec
des acteurs internes et externes :

» cafés littéraires

* comités de lecture

* clubs de presse

e clubs d'écriture

¢ rencontres d'auteurs, conférenciers ou chercheurs

* conférences-débats

* lectures a haute voix

e concours

* portes ouvertes

Recherche appliquée et gestion de projets

15

Organiser son travail en tenant compte des priorités et des contraintes

Harmoniser, dans I'intérét du service, les missions et objectifs définis

Formuler et mettre en ceuvre des régles pour le développement du service

Elaborer un plan stratégique

Coopérer et échanger des informations dans le cadre d'un réseau professionnel

Créer, mettre a jour et veiller au respect de normes et procédures de travail, au sein du
réseau professionnel

Gérer et suivre des projets

Mettre en ceuvre des travaux de groupe transversaux pour développer I'offre de service et
entretenir une image positive de l'institution

Participer a des groupes transversaux pour l'organisation d'activités dans le cadre du
programme institutionnel

Conduire des groupes de projet

Etablir un partenariat avec des organisations extérieures

Analyser les besoins en ressources et en information de la communauté

Mettre en place des outils et moyens facilitant I'actualisation des connaissances : veille
culturelle et scientifique, veille technologique

Identifier, évaluer et implémenter les outils informatiques et différentes solutions techniques
pour le traitement de I'information

Utiliser et promouvoir des outils collaboratifs, pour favoriser la mutualisation des
connaissances

Procéder a I'évaluation des services du SID

Organiser I'espace et 'aménagement

Former des apprentis AID et des stagiaires

Participer a la préparation, la mise en ceuvre et I'évaluation des activités d'apprentissage
(formation des apprentis)

Enseigner les branches professionnelles au futurs AID et spécialistes ID

Animer des cours interentreprise pour la formation des CFC AID



2.2. Flexibilité

La flexibilité de la fonction se définit par la diversité et le degré de nouveauté des taches
effectuées quotidiennement. On s'intéresse donc non seulement a la durée moyenne
d'exécution des taches principales mais aussi a la fréquence a laquelle le professionnel
passe d'une activité a une autre, de méme que le rythme auquel de nouvelles taches lui sont
assignées. On cherche également a savoir combien de taches sont exécutées
simultanément.

Pour le professionnel ID, la majeure partie des taches relévent de projets ou missions a long
terme. En effet, la gestion du fonds, une des activités centrales du métier, est un éternel
recommencement, puisque les collections évoluent constamment. Les projets d’animation et
de promotion des services sont également des activités de longue haleine. Parallélement a
cela, des taches a plus courte échéance, telles que les recherches ponctuelles, les
transactions de prét ou les renseignements en interaction directe avec les usagers, sont
réalisées quotidiennement. Ces dernieres ont d’ailleurs souvent tendance a morceler le
travail de fond du professionnel qui doit alterner entre différentes activités dans des périodes
parfois trés courtes.

DUREE MOYENNE DES TACHES

Gestion documentaire moins d'1 heure — moins d'1 mois
Gestion administrative moins d'1 semaine — moins d'1 mois
Services et prestations aux usagers moins d'1 heure — plus long
Recherche appliquée et gestion de projet moins d'1 mois — plus long

La fréquence a laquelle changent les activités est élevée. En effet, le nombre d'interruptions
liées aux prestations de services aux usagers est important tout au long de la journée.

RYTHME DE TRAVAIL

Le plus souvent |Des périodes trés courtes accueil, recherches, prét/retour, téléphone,

de travail (5-10 min.) imprimante, etc.

saisie dans le catalogue, lecture des e-mails,
avancement de projets a long terme, réunion de
groupes interdisciplinaires, etc.

Des périodes plus
longues (1 heure)

16




NOMBRE DE TACHES SIMULTANEES

Nb de taches 10-15 taches accueil, orientation, écoute active et réponses
au total aux demandes de recherches, recherches
en tenant compte que | documentaires, veille documentaire,
A certaines taches|prétretour, téléphone, imprimante, saisie
Nb ‘_je taches nécessitent une |dansle catalogue, lecture des e-mails,
LRI o planification sur le |avancement de projets a long terme, réunions
moyen ou long terme de groupes interdisciplinaires, etc.
NOUVELLES TACHES

Tous les jours

* Création de bibliographies thématiques

* Recherches documentaires sur demande

« Elaboration d'outils pour la formation des usagers

* Participation a un événement au sein de l'institution

* Résolution de problémes informatiques

* Résolution de problémes liés au réseau professionnel
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3 COMPETENCES SOCIALES

Message complexe

nécessitant l'usage de plusieurs
canaux de diffusion

Difficultés de transmission

liges a la taille et a |a diversité des
interlocuteurs

‘ de 1 a 50 interlocuteurs simultanés ‘ |

‘ du grand-public aux chercheurs ‘ '|

‘ de I'adolescent a la personne adulte ‘ i

Résolution de problémes /

au sein de groupes divers, /
dont les intéréts divergent
parfois

de séance entre collégues
a une réunion d'équipe
transversale a plusieurs
services

3.1. Communication

Les situations de communication sont multiples. Afin de cerner le contexte, on en définit les
formes, les destinataires, les contenus, la fréquence et les durées moyennes. Cela permet
ensuite de considérer la difficulté du message a transmettre ainsi que le nombre
d'interlocuteurs.
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NOMBRE D'INTERLOCUTEURS

Les spécialistes de linformation documentaire doivent développer leur « aptitude a
communiquer de facon positive et avec ouverture d'esprit » avec une grande diversité de
publics, soit individuellement, soit de maniére simultanée, lors de formation ou de
conférences-débats. Cette multiplicité des destinataires complexifie I'acte communicatif.
(IFLA, UNESCO, 2013, p. 11)

De plus, les professionnels ID utilisent différents canaux pour atteindre leurs divers
interlocuteurs. Au contact direct, face a face avec I'usager, s’ajoutent des productions écrites
variées, destinées a la formation a la recherche documentaire et la promotion des
animations, entre autres. Ensuite, 'usage des technologies multimédias et interactives tend
a se généraliser, avec une offre comprenant des vidéos de présentation ou des formations
en ligne, sans compter la création de communautés virtuelles, via les plateformes de
réseaux sociaux.

INTERLOCUTEURS

* étudiants

* enseignants

* chercheurs

* professionnels et spécialistes d'un domaine

* administrateurs, hiérarchie et représentants de la direction, comptable

* conseillers

* enfants

* adolescents

* jeunes adultes

* adultes

* personnes agées

* lecteurs appartenant a toutes les catégories socio-professionnelles

* éditeurs

* libraires

* autres fournisseurs (économes,...)

* autres prestataires de services (maintenance des ressources matérielles :
informaticiens, techniciens MAV,...)

CADRES POUR L'EXPRESSION ORALE

L'expression orale est la forme la plus courante dans le cadre de I'accueil des usagers non-
stop, pour les transactions courantes ou dans le cadre d'une formation. Elle se caractérise
par les situations concrétes suivantes, résumées préalablement dans un tableau, reprenant
la fréquence a laquelle ces interactions ont lieu.
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jeunes adultes, adultes, personnes agées, lecteurs

appartenant a toutes les catégories socio-
professionnelles

Situations Interlocuteurs Fréquence |Temps
moyen
Accueil et |étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels |5-50 fois |1-8 heures
service direct | et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, | par jour
au public jeunes adultes, adultes, personnes agées, lecteurs
appartenant a toutes les catégories socio-
professionnelles
Relations avec | enseignants, chercheurs, professionnels et [2-10 fois |30 minutes-
les collegues, |spécialistes d'un domaine, conseillers, |par jour 2 heures
la hiérarchie et | administrateurs, hiérarchie et représentants de la
les prestataires | direction, éditeurs, libraires, autres fournisseurs,
de services autres prestataires de services (maintenance des
ressources matérielles)
Animations, étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels [0-2 fois |0-3 heures
promotion et spécialistes d'un domaine, administrateurs, | par
hiérarchie et représentants de la direction, | semaine
conseillers, enfants, adolescents, jeunes adultes,
adultes, personnes agées, lecteurs appartenant a
toutes les catégories socio-professionnelles
Formation étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels |2-10 fois | 20 minutes-
et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, | par jour 2 heures

Service direct au public :
* Accueillir équitablement les différents types de publics afin de créer un climat de confiance
* S'adresser a un public multilingue, et donc communiquer en langues étrangeéres
* Assurer les activités de prét (inscription, prét, retour, réservation, avis de mise a disposition)

* Chercher a comprendre les besoins des utilisateurs, reformuler les demandes

e Assurer un service de références

* Fournir une réponse immédiate aux questions simples des usagers
» Ecouter et étre disponible pour toute demande des usagers, méme hors-contexte afin de

les réorienter vers le bon service
* Recommander un document en fonction de la demande d'un lecteur
* Veiller au bon comportement des utilisateurs au sein du SID
* Régler, avec diplomatie, les litiges liés a la perte, a la détérioration ou au retour tardif de
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documents (par voie directe, ou par téléphone)

Prévenir et gérer des conflits

Faciliter les relations entre individus et groupes, dans des situations d'échange
d'information

Assurer la circulation de l'information

Relations avec les colleques, la hiérarchie et les prestataires de services :

Négocier avec la hiérarchie (budget, horaires d'ouverture, ouvertures de postes)

Concevoir la politique de communication des activités du SID (évaluation des besoins,
objectifs, stratégie, budget)

Coopérer, développer et échanger des informations dans le cadre d'un réseau
professionnel

Organiser et animer des séances d'information pour les professionnels du réseau
Communiquer en interne et en externe

Planifier I'élaboration, la gestion, le développement et I'évaluation de I'offre de services
Proposer la politique, les actions et outils collectifs pour assurer la coopération
institutionnelle et les interactions avec les usagers

Négocier les contrats avec les prestataires de services (site Internet, revues en ligne, e-
books, logiciel documentaire)

Animations, promotion :

Mettre en place des animations, dans et hors les murs, en collaborant avec des individus et
des groupes dans et hors de la communauté institutionnelle

Organiser des visites présentant les espaces, les prestations et les ressources du SID
Promouvoir le SID, ses services ainsi que ses guides et supports méthodologiques
Stimuler le goat de la lecture et la curiosité intellectuelle des usagers

Se faire reconnaitre comme membre de sa profession et promouvoir celle-ci a l'intérieur et
a I'extérieur de l'institution

Définir et promouvoir une politique d'information visant a valoriser une image dynamique de
la profession

Agir au sein des organisations professionnelles et sociales pour défendre la profession et
ses usagers

Formation :
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Définir les objectifs et le public d'une action de formation (mise en place d'une enquéte
statistique)

Former les usagers a la recherche documentaire et a I'utilisation des ressources du SID
Faire le lien entre les ressources documentaires et les usagers (fonction de médiateur
culturel)

Evaluer une action de formation (dialogue en fin de session)



CADRES POUR L'EXPRESSION ECRITE

L'expression écrite, quel que soit le support, est un moyen de promotion des services, de
méme qu'un outil pédagogique idéal pour la formation indirecte des usagers. Les situations

les plus courantes sont décrites ci-aprés.

Situations Interlocuteurs Fréquence | Temps
moyen
Service direct | étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels [2-10 fois | 30 minutes-
au public et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, | par jour 2 heures
jeunes adultes, adultes, personnes ageées, lecteurs
appartenant a toutes les catégories socio-
professionnelles
Relations avec |enseignants, chercheurs, professionnels et |5-15 fois | 1-3 heures
les colléegues, |spécialistes d'un domaine, conseillers, |par jour
la hiérarchie et | administrateurs, hiérarchie et représentants de la
les prestataires | direction, éditeurs, libraires, autres fournisseurs,
de services autres prestataires de services (maintenance des
ressources matérielles)
Animations, étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels [0-2 fois |0-3 heures
promotion et spécialistes d'un domaine, administrateurs, |par
hiérarchie et représentants de la direction, | semaine
conseillers, enfants, adolescents, jeunes adultes,
adultes, personnes &ageées, lecteurs appartenant a
toutes les catégories socio-professionnelles
Formation étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels [1-4 fois |20 minutes-
et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, | par mois 3 heures
jeunes adultes, adultes, personnes agées, lecteurs
appartenant a toutes les catégories socio-
professionnelles

Service direct au public :

* Accueillir les usagers (affiches récapitulant les services proposés, dépliants)

* Faciliter le repérage dans la collection (signalétique)

e S'adresser a un public multilingue et donc communiquer en langues étrangéres

* Faciliter les relations entre individus et groupes, dans des situations d'échange
d'information
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Assurer la circulation de I'information

Veiller au bon comportement des utilisateurs au sein du SID (affiches informatives)

Régler, avec diplomatie, les litiges liés a la perte, a la détérioration ou au retour tardif de
documents (par courrier, ou par e-mail)

Concevoir les actions et outils collectifs les interactions avec les usagers

Gérer et mettre a jour le site Internet du SID

Rédiger une charte pour l'utilisation d'Internet

Gérer des listes de diffusion thématiques

Elaborer différents produits (veille informationnelle, revue de presse, dossier thématique,
bibliographie, newsletter, articles d'analyse ou de synthése)

Assurer un service de références (rédaction d'une réponse individualisée)

Relations avec les collégues, la hiérarchie et les prestataires de services :

Rédiger, maintenir a jour et mettre a disposition la documentation relative aux procédures
de travail

Rédiger des rapports ou autres documents de travail (synthése, PV, rapport d'activité)
Elaborer et publier des statistiques

Concevoir les actions et outils collectifs pour assurer la coopération institutionnelle

Se faire reconnaitre comme membre de sa profession et promouvoir celle-ci a l'intérieur et
a l'extérieur de l'institution

Négocier les contrats avec les prestataires de services (site Internet, revues en ligne, e-
books, logiciel documentaire)

Animations, promotion :

Promouvoir le SID, ses services ainsi que ses guides et supports méthodologiques
(affiches, flyers, messagerie électronique)

Mettre en place des manifestations et expositions, dans et hors les murs, en collaborant
avec des individus et des groupes dans et hors de la communauté institutionnelle

Stimuler le godt de la lecture et la curiosité intellectuelle des usagers

Promouvoir la profession et ses compétences a l'intérieur et a I'extérieur de l'institution
Mettre en place des actions visant a valoriser une image dynamique de la profession

Agir au sein des organisations professionnelles et sociales pour défendre la profession et
ses usagers (rédaction d'articles)

Formation :
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Définir les objectifs et le public d'une action de formation (rédaction du questionnaire et du
rapport final)

Former les usagers a la recherche documentaire et a l'utilisation des ressources du SID
(méthodologie)

Faire le lien entre les ressources documentaires et les usagers (fonction de médiateur
culturel)

Evaluer une action de formation (questionnaire)



CADRES POUR D'AUTRES FORMES D'EXPRESSION

D'autres formes d'expression peuvent également prendre place dans un service
d'information documentaire, liées notamment aux technologies de l'information et a Internet.

Situations Interlocuteurs Fréquence |Temps
moyen
Service direct | étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels [0-5 fois |0-6 heures
au public et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, | par semaine
jeunes adultes, adultes, personnes agées, lecteurs
appartenant a toutes les catégories socio-
professionnelles
Relations avec | enseignants, chercheurs, professionnels et |0-4 fois |0-5heures
les collegues, |spécialistes d'un domaine, conseillers, | parannée
la hiérarchie et | administrateurs, hiérarchie et représentants de la
les prestataires | direction, éditeurs, libraires, autres fournisseurs,
de services autres prestataires de services (maintenance des
ressources matérielles)
Animations, étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels |1-10 fois | 1-8 heures
promotion et spécialistes d'un domaine, administrateurs, | par mois
hiérarchie et représentants de la direction,
conseillers, enfants, adolescents, jeunes adultes,
adultes, personnes &agées, lecteurs appartenant a
toutes les catégories socio-professionnelles
Formation étudiants, enseignants, chercheurs, professionnels |2 fois |1-8 heures
et spécialistes d'un domaine, enfants, adolescents, [par mois-
jeunes adultes, adultes, personnes ageées, lecteurs |2 fois
appartenant a toutes les catégories socio- | par année

professionnelles
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Service direct au public :

Accueillir les usagers (aménagement de |'espace convivial)

Présenter les collections physiques de maniére intuitive

S'adresser a un public multilingue, et donc communiquer en langues étrangéres

Concevoir les actions et outils collectifs pour assurer les interactions avec les usagers
(blogs, forum, chat, réseaux sociaux)

Gérer et mettre a jour le site Internet du SID

Gérer des listes de diffusion thématiques

Organiser et valider les ressources issues d'Internet (portail, bouquet de liens)

Mettre en place et assurer le suivi d'un service de références en ligne

Relations avec les collégues, la hiérarchie et les prestataires de services :

Faciliter les relations entre individus et groupes, dans des situations d'échange
d'information (GED)

Assurer la circulation de l'information (GED)

Proposer des solutions technologiques de communication multimédia adaptées

Favoriser I'utilisation d'outils collaboratifs (traitement de texte en ligne, vidéo-conférence)

Animations, promotion :

Organiser des expositions virtuelles

Promouvoir le SID, ses services ainsi que ses guides et supports méthodologiques (vidéos
de présentation, création et animation de communautés virtuelles)

Mettre en place des actions visant a valoriser une image dynamique de la profession

Formation :
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Définir les objectifs et le public d'une action de formation (sondage en ligne)

Former les usagers a la recherche documentaire et a l'utilisation des ressources du SID
(podcast, vidéo)

Faire le lien entre les ressources documentaires et les usagers (fonction de médiateur
culturel)

Elaborer, gérer et développer I'offre de services (multimédia)

Evaluer une action de formation (sondage en ligne)



3.2. Coopération

Le travail en équipe nécessite un savoir-faire en matiére de coopération. Sont donc mises en
lumiére ici les relations entre collégues assumant différentes fonctions, accomplissant une
tache collectivement et simultanément. On cherche a définir non seulement les situations
dans lesquelles la coopération a lieu, mais aussi les instances avec lesquelles elle s'opére,
de méme que sa forme et sa fréquence. Cela permet ensuite de considérer le degré de
difficulté de la tache, en tenant compte de la taille du groupe et des intéréts parfois différents
des multiples partenaires.

Les professionnels de l'information documentaire, ancrés dans la relation et le service a la
personne, travaillent régulierement en collaboration avec divers acteurs, provenant de
milieux différents.

Avec les collégues du domaine de l'information documentaire, souvent dans le cadre d’un
réseau, la gestion documentaire est assurée quotidiennement. La collaboration avec des
intervenants, externes ou membres de la communauté institutionnelle a généralement lieu
dans le cadre de la mise en place d’'un nouveau service pour les usagers ou pour une
animation particuliére. Quoi qu’il en soit, le professionnel ID travaille rarement de maniére
isolée, puisque, méme seul, il s'appuie sur ses collégues du réseau pour trouver des
solutions de maniére collaborative.

INTERLOCUTEURS

Le BDA s'implique donc dans de multiples projets transversaux, avec des interlocuteurs
provenant de milieux variés, ayant des intéréts parfois différents :

* des collégues

* des membres du réseau professionnel

* des membres de la communauté institutionnelle
* |a hiérarchie

* des intervenants extérieurs
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Les taches pour lesquelles s’organise une action collaborative sont réparties dans quatre
grands domaines d'activité, auxquels sont associés les différents acteurs ainsi que la
fréquence a laquelle ces types de collaborations ont lieu.

DOMAINES D'ACTIVITES

appliquée et gestion
de projet

réseau professionnel, des
membres de la communauté
institutionnelle, la hiérarchie, des
intervenants extérieurs

téléphone,
statistiques, etc.

Activité Acteurs impliqués Forme Fréquence
Gestion des collegues, des membres du |face a face, e-mail, | quotidienne
documentaire réseau professionnel, des |téléphone, rapports,

intervenants extérieurs procés-verbaux,

statistiques, etc.

Gestion des collegues, des membres de la | face a face, e-mail, | quotidienne
administrative communauté institutionnelle, la | téléphone, rapports,

hiérarchie etc.
Services et |des collegues, des membres du |face a face, e-mail, | quotidienne
prestations aux |[réseau professionnel, des |téléphone,
usagers membres de la communauté | statistiques, etc.

institutionnelle, la hiérarchie, des

intervenants extérieurs
Recherche des collegues, des membres du | face a face, e-mail, | quotidienne-

hebdomadaire
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4 COMPETENCES A DIRIGER, A FORMER ET A CONSEILLER

Activité frequente de consell

( a un niveau complexe, pour \
| différents types d'usagers I
\
|
\

|
|

|
du chercheur au collégien, /
du professionnel spécialiste au
grand public

‘ de 1 a 50 personnes

4.1. Conduite (dispense de formation / encadrement éducatif)
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Dans cette partie, on cherche a connaitre les principales tadches de conduite du personnel
qui sont réalisées. La notion de formation et d'encadrement éducatif est a comprendre, ici,
dans le contexte de la gestion d'équipe. La formation aux usagers n'a donc pas sa place
dans ce chapitre, puisqu'elle se situe au niveau des compétences personnelles et surtout
sociales, dans le cadre des activités de communications.

Les taches de conduite de personnel sont effectuées lors de I'encadrement de BDA par le
BDA responsable, mais aussi lors du suivi des stagiaires et des apprentis en information
documentaire par toute I'équipe de professionnels ID qualifiés.

De plus, les professionnels en information documentaire assurent I'encadrement éducatif de
tous les types d'usagers de leur SID. lls visent I'autonomisation de leurs publics dans
l'utilisation des ressources proposées, ainsi que dans le processus de recherche
documentaire et d'évaluation de l'information.



TACHES D'ENCADREMENT







4.2. Aide a la décision et soutien

Les activités répertoriées ci-dessous sont effectuées pour une instance décisionnelle autre
que le supérieur hiérarchique direct. On cherche a comprendre le degré de difficulté du
soutien, de méme que I'étendue de l'influence et la fréquence a laquelle ces taches sont
demandées.

Les spécialistes ID réalisent frequemment des taches facilitant la décision de différents
acteurs, internes ou externes a l'institution, en premier lieu pour les usagers auxquels des
conseils et recommandations pour la recherche sont promulgués trés fréequemment, mais
aussi pour les professionnels et spécialistes d’'un domaine, pour lesquels un soutien et un
suivi quant a la rédaction et I'édition d’'un article peuvent étre proposés. lls agissent
également auprés des membres de la communauté institutionnelle avec lesquels le
professionnel de linformation documentaire collabore et auxquels il peut apporter son
soutien dans le cadre de I'organisation d’événements particuliers.

TACHES D'AIDE A LA DECISION
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5 CONDITIONS DE TRAVAIL

Sollicitations moyennes
psychiques

physiques
environnementales

Temps de travail irrégulier

Diverses sollicitations influencent le travail quotidien des professionnels de l'information
documentaire.



5.1. Sollicitations psychiques

Les éléments psychiques sont a comprendre comme des sollicitations psychologiques,
auxquelles la fonction est fréiquemment exposée telles que des tensions, I'agressivité ou
l'isolement.

Le professionnel est régulierement soumis aux aléas des relations humaines ; plus passif, il
s'expose aux réactions parfois trés chargées en agressivité, ou au manque de considération
et de respect de la part de certains usagers.

5.2. Sollicitations physiques
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On cherche a savoir ici si certaines tdches comprennent des sollicitations physiques telles
que la force musculaire par exemple.

En effet, le métier comprend une part importante de manutentions, dont notamment des
mouvements répétitifs associés aux transactions de prét ou lors du rangement des
collections. Chez les personnes fortement sollicitées, ce type de manutention peut étre a
I'origine de pathologies physiques telles que les tendinopathies ou les douleurs dorsales.



5.3. Sollicitations sensorielles

Lorsque l'on parle de sollicitations sensorielles, il s'agit de I'usage, au-dela de la moyenne,
d'un organe sensoriel lié a la vue, ouie, toucher, golt, odorat.

Dans ce sens, aucune sollicitation sensorielle particuliére n'est a relever pour la fonction. La
majeure partie des activités associées a une stimulation des sens, reléve de contraintes
environnementales.

5.4. Influences de I’environnement
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Les influences environnementales rendent difficile I'exécution des taches ou font ressentir
ces derniéres comme particuliérement désagréables.

Dans le cadre du métier, c’est le cas du bruit et des interruptions trés fréquentes des activités
qui rendent le travail du professionnel ID trés difficile lors de ses permanences au bureau du
prét.



Les poussiéres représentent également une géne lors des manipulations de documents
puisqu’elles sont non seulement salissantes mais leur inspiration réguliére peut également
générer des pathologies respiratoires, notamment si 'amiante est présente dans les locaux.
Certains locaux ne sont pas régulierement entretenus et le dépoussiérage des documents
s'ajoute alors aux taches courantes du spécialiste ID.

5.5 Temps de travail irrégulier

Le temps de travail courant est compris entre 06:00 et 20:00. Les horaires spéciaux se
situent en-dehors de ces horaires.

Toutefois, certaines obligations professionnelles rendent les horaires irréguliers, bien que
situés dans la tranche du travail dit courant. En effet, les horaires d’ouverture de certains SID
sont étendus et nécessitent une permanence entre 12h et 14h, parfois une extension jusqu’a
22h.

De plus, la présence attendue du personnel, souvent a temps partiel, lors d’événements ou
réunions importants, ont un impact réel sur la vie privée du professionnel. En effet, cela
nécessite que le professionnel ID soit sur son lieu de travail, en-dehors de I'horaire planifié.
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