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NOUVELLES REALITES DE GESTION

Transformation d’un vieux métier _
ou émergence d’une nouvelle profession?

France Bouthillier

Professeure adjointe

GSLIS, McGill University

John O’Shaughnessy

Directeur, Gestion de l'information

Centre de préts aux multinationales, Banque Royale du Canada

Le métier de bibliothécaire n'a cessé
d'évoluer depuis la création des premiéres
écoles de bibliothéconomie. L'explosion
de linformation, les nouvelles technolo-
gies, lidentification de nouveaux besoins
d'information et la réalité économique re-
présentent quelques-uns des facteurs qui
ont contribué a cette transformation. De
nouveaux titres d’emploi ont donc fait leur
apparition pour décrire les nouveaux réles
assumés par les bibliothécaires tels que
gestionnaire de systémes ou de bases de
données, administrateur de réseau ou
coordonnateur des services d'information.
Mais en plus des nouveaux titres visant a
nommer de nouvelles fonctions spécifi-
ques, on assiste également a 'émergence
d'une nouvelle terminologie pour décrire
le réle fondamental des bibliothécaires.
Les termes «spécialiste ou professionnel
delinformation» se sont donc glissés dans
notre jargon, mais on entend de plus en
plus parler de «knowledge manager» ou
directeur du savoir ou encore d'une autre
profession telle que «competitive intelli-
gence professionals»' ou les profession-
nels de l'intelligence industrielle. Sommes-
nous en train d'assister encore une fois a
des mutations professionnelles ou assis-
tons-nous a la disparition du bibliothécaire
spécialisé traditionnel? S'agit-il de voca-
bles intéressants destinés a décrire diffé-
remment une occupation bien connue ou
ces terminologies reflétent-elles I'éclosion
de nouveaux champs d'activités issus de
la nouvelle économie du savoir?

Pour réfléchir a ces questions, nous
vous proposons d’examiner un cas réel et
récent impliquant la transformation d’une
bibliothéque spécialisée, I'Informathéque
de la Banque Royale du Canada, ainsi que

celle du poste du bibliothécaire qui en
assumait la gestion, soit celui de John
O’Shaughnessy. Apres une description des
divers changements organisationnels qui
ont pris place, nous tenterons d'apporter
des éléments d'explication afin de com-
prendre la nature de ce phénoméne pou-
vant étre percu a la fois comme une muta-
tion et une rupture avec le passé.

Le contexte et le changement

Depuis 1913, la Banque Royale du
Canada dont le siége social était situé a
Montréal possédait une bibliothéque spé-
cialisée. Au fil des années, une autre bi-
bliothéque avait été créée a Toronto ou
I'entreprise y maintenait également un
important centre administratif. Dans le
cadre d'une grande réorganisation des
services administratifs de la banque, la
haute direction décidait en janvier 1995 de
fusionner les deux centres d'information
de Montréal et de Toronto. Cette réorgani-
sation administrative correspondait & une
période de restructuration des services
bancaires visant & réduire les colts d'ex-
ploitation et par conséquent le nombre
d’emplois. Méme si l'industrie avait connu
une augmentation de profits, on cherchait
a diminuer le nombre d’employés travaillant
dans ce secteur’. Les nouvelles technolo-
gies mises au point dans l'industrie des
services et la récession économique an-
nongaient une profonde réorganisation du
travail dans le domaine bancaire, tout
comme la robotique qui avait engendré
une transformation du secteur manufactu-
rier.

Ainsi, en avril de la méme année,
I'Informathéque de Montréal fermait. Les

quatre employés qui y travaillaient furent
transférés a Toronto. Au méme moment,
I'Informathéque située a Toronto subissait
de profonds changements. Les services
d'information étaient restructurés de ma-
niére a récupérer 100% des codts inhé-
rents au moyen de l'introduction de tarifs
divers. Cette nouvelle tendance remettait
en question la conception traditionnelle de
la bibliothéque qui avait prévalu pendant
longtemps. Si repenser les processus d'af-
faires était a I'ordre du jour au sein de toute
une industrie, il était clair qu'il fallait aussi
redéfinir la prestation des services d'infor-
mation.

Le role du bibliothécaire spécialisé /
spécialiste de l'information: avant et
aprés

Avant le grand changement de 1995,
I'objectif du bibliothécaire consistait princi-
palement a assurer la visibilité¢ du centre
d'information a l'intérieur et a I'extérieur de
la banque. A 'emploi de la Banque Royale
depuis quatorze ans, John fut d'abord bi-
bliothécaire de référence ayant pour prin-
cipales responsabilités les acquisitions, la
recherche en ligne, le traitement et 'ana-
lyse documentaire ainsi que diverses res-
ponsabilités de gestion. Nommé ensuite
directeur adjoint de I'Informathéque, il a
développé un service de prét automatisé

1. Par exemple, The Society of Competitive Intel-
ligence Professionals existe depuis 1986 et re-
groupe prés de 5 000 membres a travers le
monde.

2. Il y avait 520 000 emplois dans ce secteur en
1989 comparativement a 488 000 en 1995 (Ip
1996).
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et a assuré lintégration du centre d'infor-
mation de Montréal dans celui de Toronto.
Pendant prés de sept ans, il fut coordon-
nateur de I'Ilnformathéque de Montréal dont
les ressources étaient considérables
(20 000 monographies, 200 abonne-
ments a des périodiques et accés a 60
bases de données électroniques).

Au cours de ces années, I'emphase
était mise sur le marketing des services
d'information et sur la qualité des services.
Membre de I'équipe de gestion stratégi-
que regroupant a la fois des directeurs de
Montréal et de Toronto, John sentait que
IInformathéque était correctement pergue
comme un service central permettant de
répondre aux besoins d’affaires de la ban-
que ainsi qu'a ceux des nouvelles entre-
prises acquises par linstitution (RBC Va-
leurs mobiliéres et Trust Royal).

Toutefois au cours des derniéres
années, avec les rationalisations et res-
tructurations, il devenait évident que les
services d'information devaient étre per-
gus comme une source de «valeur ajou-
tée» ou en dautres termes comme un
investissement important permettant d'étre
plus compétitif et non comme une simple
«dépense». L'implantation de systémes
automatisés sophistiqués au sein des deux
centres d'information devait se traduire
par davantage d'efficacité. Les responsa-
bilités de gestion et de coordination étaient
donc devenues dominantes dans la fonc-
tion de John. Tout en gérant les sources
d'information, il se devait d’administrer
aussi 'accés a ces sources, accés appelé
a évoluer sur le plan technique.

A lautomne 1995, il postule pour un
poste au sein du Centre de prét aux multi-
nationales et il 'obtient. Le poste a pour
titre «Gestionnaire - Information» et sa
description comporte une liste de taches
spécifiquement reliées a la recherche in-
dustrielle et corporative, a la technologie,
a la gestion financiére et a la gestion d’'une
équipe. Ce poste implique un défi particu-
lier: filtrer linformation pour ne retenir que
celle qui posséde une valeur stratégique
et innover dans la fagon de rendre cette
information disponible.

Le Centre de prét aux multinationa-
les a pour fonction d'évaluer les risques
associés aux préts consentis a des entre-
prises au niveau international. Ces entre-

prises, établies dans de nombreux pays a
travers le monde, évoluent dans des ca-
dres juridiques et économiques fort diffé-
rents. En matiére d'information, I'objectif
ultime du Centre est de rassembler une
foule de renseignements sur les clients
potentiels et actuels ainsi que sur les in-
dustries et pays au sein desquels ces
clients fonctionnent et de produire de l'in-
formation qui sera distribuée, emmagasi-
née et indexée pour utilisation future. Un
enjeu principal consiste a obtenir des états
financiers répondant a des normes qui
permettent de faire des analyses compa-
ratives. Ces données sont importantes
pour identifier les tendances dans I'évolu-
tion des entreprises de maniére rétrospec-
tive et courante. Les companies concer-
nées peuvent faire partie des 500 plus
grandes entreprises répertoriées par la
revue Fortune pour lesquelles il existe une
grande quantité d'informations de toutes
sortes disponibles sous diverses formes
et ce particulierement sous forme électro-
nique. Mais lorsqu'il s’'agit d’entreprises
argentines oeuvrant dans le domaine de
I'acier, ou d’'une compagnie polonaise fa-
briquant des composantes électriques, ou
encore d'une entreprise pharmaceutique
norvégienne, il devient trés problématique
de repérer de l'information a leur sujet qui
soit récente, slre, fiable et accessible sous
forme électronique.

Une fois la source identifiée, le défi
suivant consiste @ manipuler l'information
dans un environnement constitué en ré-
seau de maniere a ce qu'un groupe d’'ana-
lystes situés a Toronto, Calgary, New York
ou éventuellement Londres puisse utiliser
ces données pour réaliser leurs analyses
de risques. Ceci exige l'utilisation d'un
collectiel ou logiciel permettant a un col-
lectif de personnes d'utiliser et de partager
Iinformation de maniére interactive. Lors-
que les données sont obtenues et que
l'analyse est complétée, un rapport est
rédigé et doit étre distribué a diverses
personnes localisées aux quatre coins de
la planéte. La gestion d'un réseau au sein
duquel la confidentialité¢ des données est
assurée est donc cruciale et ce réseau doit
permettre une livraison rapide de linfor-
mation peu importe ou se trouve la per-
sonne concernée que ce soit Hong Kong,
Paris ou Montréal.

Ainsi connaitre les sources d'infor-
mation pertinentes au milieu des affaires

n'est pas suffisant pour réaliser ce travail.
Une bonne connaissance des logiciels et
des bases de données utilisés a lintérieur
du réseau et une bonne compréhension
du fonctionnement de ce réseau sont es-
sentielles. Comprendre les régles régis-
sant la production des états financiers
dans plusieurs pays devient également un
type de connaissances important. Enfin,
savoir utiliser Internet mais aussi savoir
fonctionner avec un intranet représentent
de nouvelles exigences d'emploi.

Le role du spécialiste de l'informa-
tion ne se limite donc plus a gérer une
collection ou a identifier des sources docu-
mentaires en réponse aux besoins d'infor-
mation d'un certain nombre d’'usagers sans
jamais faire partie de ce groupe. En parti-
cipant pleinement aux opérations du
groupe, il peut au contraire comprendre de
maniére plus précise les besoins d'infor-
mation des analystes et développer en-
suite des stratégies plus agressives visant
a identifier et & accéder aux données né-
cessaires. Au lieu de «réagir» aux besoins
d'individus, il «agit» au sein d'une équipe.
Son action consiste a repérer de grandes
quantités de renseignements qui seront
utilisés pour analyser la situation des clients
de la banque et a rendre accessible cette
information «digérée». Tout comme le
groupe d'analystes, le spécialiste de l'in-
formation vit avec les résultats de la re-
cherche documentaire: il en voit les forces
et les faiblesses. Il est associé aux projets
et la recherche se trouve ainsi davantage
orientée vers I'obtention de données spé-
cifiques. La différence entre le pourvoyeur
et I'utilisateur de l'information est de plus
en plus floue: les analystes tout comme le
spécialiste del'information produisent, four-
nissent et utilisent l'information pour réali-
ser des projets.

En somme, l'image du bibliothécaire
représentant une sorte d'intermédiaire
entre des sources documentaires et des
usagers exprimant des besoins n’est plus
adéquate pour décrire ce nouveau réle.
Linformation provient de sources multifor-
mes et elle se trouve parfois déja entre les
mains des «usagers-producteurs d'infor-
mation». Mais plus que tout, 'information
doit étre rapidement accessible sans pas-
ser par un intermédiaire et aujourd’hui
cela signifie y accéder par le biais d'un
clavier. Ceci implique que l'intervention du
bibliothécaire/spécialiste de l'information
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doit étre réduite au minimum au moment
précis ol un besoin documentaire est res-
senti. Cette intervention doit au contraire
se manifester bien avant que d'éventuels
besoins surgissent dans un groupe de
travail. Il faut au contraire anticiper cons-
tamment ces besoins.

Est-ce que cette redéfinition d’'un
poste de bibliothécaire/spécialiste de l'in-
formation refléte une nouvelle tendance
ou est-ce un cas isolé? Loin de vouloir
faire une analyse exhaustive, examinons
les tendances macroéconomiques avan-
cées par certains auteurs qui prétendent
qu'un nouvel ordre économique est en
train de s'installer. Ce nouvel ordre impli-
querait de nombreuses conséquences en
ce qui concerne le role des spécialistes de
linformation dans le milieu des affaires.

La nouvelle économie

Beaucoup d'ouvrages ont été pu-
bliés récemment pour faire état de cette
nouvelle économie ou société qui se crée
en lien avec les nouvelles technologies de
linformation. Pour certains auteurs, une
société de l'information est en construc-
tion depuis plusieurs décennies. La bana-
lisation de l'ordinateur en serait la preuve.
Pour d'autres, ce sont les fondements
méme de notre économie qui sont en train
de changer radicalement. Selon Don
Tapscott (1996), nous assistons au déve-
loppement d’'une économie du savoir. Ce
savoir est maintenant un produit central
dans nos sociétés. L'économie est aussi
numérique car de plus en plus d'informa-
tion est mise en circulation sous forme
numérique donnant lieu, par exemple, au
commerce électronique qui est mainte-
nant devenu réalité. Mais d’autres tendan-
ces se manifestent et viennent modifier
nos fagons de travailler et de produire les
biens et services. Réalité virtuelle, créa-
tion de réseaux, mondialisation et élimina-
tion des intermédiaires font partie de cet
ensemble de tendances. Tapscott prévoit
la disparition des bibliothécaires et des
bibliothéques tels qu'on les connait car ce
serait la fin des agents intermédiaires. La
bibliothéque qui servait «d’entonnoir» pour
filtrer linformation serait chose du passé
(Tapscott and Caston 1994). Cet enton-
noir permettant de filtrer l'information est
remplacé par I'équipe de travail qui pos-
séde une expérience dans un domaine
particulier. L’auteur prétend que le groupe

de travail, responsable de projets précis,
définit les paramétres de linformation né-
cessaire et en fait ainsi 'évaluation et la
filtration. Le cas du spécialiste de l'infor-
mation qui travaille au sein d’'une équipe
pour filtrer la documentation serait donc
une tendance a ne pas ignorer.

Pour Drucker (1992), linformation
transformée en savoir est le moyen fonda-
mental pour créer des ressources. Les
moyens de production traditionnels ne sont
plus les moteurs de I'économie. Mais parce
que les technologies de l'information per-
mettent une transmission du savoir sans
précédent, elles sont percues comme ayant
un effet catalyseur dans la création du
nouvel ordre économique. Il y a donc émer-
gence d'un groupe de «travailleurs du
savoir», ces derniers correspondant aux
personnes impliquées dans linterpréta-
tion et l'utilisation de linformation pour
créer des solutions ayant une valeur ajou-
tée ou, en d'autres mots, des solutions qui
ont le potentiel de résoudre des problémes
en profondeur.

L’économie actuelle est ainsi carac-
térisée par une convergence de la techno-
logie, de la croissance du savoir et de la
mondialisation de I'économie. En effet, la
technologie fait éclater les frontiéres entre
pays. La concurrence devient mondiale et
non plus locale. Cette convergence bous-
cule les organisations et 'organisation du
travail (The Changing Nature of Work
1995). Les frontiéres entre les départe-
ments seraient en train de disparaitre, les
hiérarchies et les structures organisation-
nelles sont démantelées pour mieux utili-
ser le savoir interne. Mais ce savoir existe
aussi a l'extérieur de I'entreprise, d’'ou des
stratégies de gestion visant a mieux profi-
ter du savoir externe, celles-ci faisant
maintenant partie du paysage administra-
tif. Par exemple, limpartition, c'est-a-dire
confier une partie des activités d'une en-
treprise a des sous-traitants, est un phé-
nomeéne grandissant. En allant a I'externe
pour l'obtention de certaines catégories
de services (et les services informatiques
sont souvent visés) I'entreprise s'assure
d’avoir du personnel dont les connaissan-
ces sont en principe a la fine pointe. De
cette fagon, elle peut reconcevoir I'organi-
sation de travail et du savoir et réduire la
taille de I'organisation afin d'étre plus com-
pétitif dans un marché mondial. Par ailleurs,
les percées technologiques font en sorte

que la localisation du lieu de travail n’est
plus importante car il est possible de relier
des bureaux éloignés. Elles permettent
aussi de redéfinir les taches toujours en
vue de rendre les organisations plus flexi-
bles (Bridges 1994). Toutes ces tendan-
ces plus ou moins bien définies se mani-
festent parfois de fagon chaotique et en-
trainent des pertes d’emplois mais égale-
ment la création de nouveaux postes. En
effet, la réorganisation du travail, des or-
ganisations et de I'économie mondiale
créent des secousses de toutes sortes.

Savoir et intelligence

Qu'est-ce que cela signifie pour les
professionnels de f'information ou du sa-
voir? Il est clair que les organisations et
leur personnel doivent gérer davantage
d'informations qui ne cessent de proliférer
car elles sont sous-jacentes a toute perfor-
mance. En fait, selon Winslow et Bramer
(1994), «les travailleurs du savoiry» auraient
grandement besoin d'aide pour réaliser
leur travail et les organisations se doivent
de développer des systémes qui les aide-
ront a atteindre la performance souhaitée.
lls suggérent quatre types d'aide néces-
saire selon eux: il y a I'aide d'un conseiller
pour recevoir des conseils au moment
opportun sur la nature du travail; celle d'un
assistant pour faciliter I'utilisation des outils
technologiques; celle d'un formateur pour
assurer une formation a ['utilisation de
nouvelles technologies et celle d'un biblio-
thécaire pour organiser et rendre l'infor-
mation disponible. Les organisations
auraient donc besoin de ce gqu'il est con-
venu d'appeler une «infostructure» etily a
un besoin de spécialistes qui sauront la
mettre en place.

De fagon plus pratique, il devient
évident selon Charkes (1995) que le réle
du professionnel de l'information ne doit
plus étre limité a la gestion du contenu
mais doit inclure la gestion de la technolo-
gie utilisée pour communiquer le contenu.
En effet, selon l'auteure, les bibliothécai-
res se sont trop préoccupés du contenu et
pas suffisamment de son processus de
communication. Le processus de commu-
nication du contenu est tout aussi crucial
que linformation elle-méme car c'est la
gestion de ce processus qui détermine
quand et comment l'information sera ren-
due disponible. De plus, ce processus est
en complete transformation étant donné
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le potentiel technologique. L'enjeu actuel
consiste donc a réduire le fossé qui existe
entre technologie et contenu, ce qui est en
soi un défi permanent pour les spécialis-
tes de linformation. Obtenir une forma-
tion pertinente permettant de réduire ce
fossé est vu par certains comme impéra-
tiff. Maitriser la technologie est essentiel
pour quiconque veut gérer le processus
de communication. Acquérir de nouvelles
connaissances devient critique pour ins-
taurer une infostructure bien congue de
maniére a éviter tout surplus d'informa-
tion pour les membres d'une organisa-
tion. Si ces derniers ne percoivent pas le
professionnel de l'information comme un
agent utile pour réduire I'exces d'informa-
tion ou l'infobésité, son avenir risque d'étre
en péril. Car accéder a des données ou a
divers contenus est chose facile et ba-
nale, surtout dans un contexte ou l'accés
au réseau Internet est facilité. Mais la
valeur du professionnel de l'information
se trouve dans sa capacité a gérer le
processus de communication de ces
contenus du début a la fin, qui commence
avec l'identification d’'un besoin précis et
finit avec la satisfaction de ce besoin.

En somme, pour ceux et celles qui
ont potentiellement le réle de gestion-

naire du savoir, il faut voir dans I'exemple
de mutation professionnelle décrit plus
haut, un phénoméne qui risque de se
répéter. Au-dela des discussions visant &
déterminer la nature de notre économie,
des tendances macroéconomiques se
précisent et les répercussions sur les
entreprises se manifestent toujours da-
vantage. L'élimination des agents inter-
médiaires, la disparition de la différence
entre le pourvoyeur et l'utilisateur de l'in-
formation, le besoin immédiat d'informa-
tion stratégique et la volonté de créer des
mécanismes permettant d'y accéder en
temps voulu sont des tendances qui, au
niveau organisationnel, vont s'amplifier.
La gestion de l'«intel-ligence» des entre-
prises demande et demandera encore
plus d'«intelligence», mais aussi de I'agi-
lité, de la flexibilité et une capacité de
s’adapter au changement permanent.
Gestionnaire du savoir ou de lintelli-
gence? Les titres professionnels ne sont
jamais parfaitement satisfaisants pour
décrire la complexité d’'une profession. |l
importe plutoét de bien comprendre et dé-
finir son réle dans un monde ou la concur-
rence ne donne aucune chance a ceux ou
celles qui ne connaissent pas leurs prio-

" rités et leurs clientéles.
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