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Méthodes et techniques
d’évaluation des services

d’archives+
Des pistes a développer pour les
documents historiques
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Les bibliothéques et les services d’archives oeuvrent dans le domaine de
I'information et conservent la mémoire collective de la ou des communautés qu’ils
desservent. Ces deux types d'institution ont une politique d’acquisition et des
structures qui peuvent se répartir en deux catégories: les services techniques et
les services de référence. Ils doivent faire face a des problémes de conservation
communs, tel I'acidité du support papier. Les deux ont pour objectif de faciliter la
diffusion et le repérage de I'information. Enfin, leur environnement est marqué
par la rareté des ressources financiéres disponibles, par une compétition accrue
pour obtenir ces ressources et par des changements technologiques importants!.

Les différences se situent principalement aux plans de la nature de I'infor-
mation et des méthodes d’évaluation et d’organisation. Dans une bibliothéque, le
livre est I'unité autonome et compléte en soi. Il est produit en de multiples
exemplaires dans le but d'instruire ou de divertir. L'évaluation se fait au niveau
dela piéce, le livre, dont I'organisation est faite en vertu d’un cadre de classification
pré-€tabli. Par contre, les archives sont des documents uniques créés a des fins
administratives, juridiques ou financiéres par une personne physique ou morale
dans le cadre de ses activités. Il existe un lien organique entre les documents et le
fonds d’archives comprend I’ensemble des documents d’une personne physique
ou morale. Le principe de provenance aux 1€f et 2¢ degrés préside 2 I'évaluation
et a I'organisation des archives?.

Depuis 1968, I'évaluation des bibliothéques a fait I'objet de trés nom-
breuses études et I'évaluation des services d’archives commence 2 susciter I'intérét
des administrateurs et des archivistes. En 1979, le rapport Bari recommandait,

*  Les recherches sur le sujet ont été effectuées dans le cadre du programme de maitrise en bibliothéconomie et
en sciences de I'information 2 I'Université de Montréal. Une premiére exploration a donné lieu 2 une publication
dans Réflexions archivistiques (n® 3, avril 1991). L’auteure remercie Carol Couture, professeur d’archivistique
a Ecole de bibliothéconomie et des sciences de Pinformation de I'Université de Montréal, Yolande Grisé,
directrice du Centre de recherche en civilisation canadienne-francaise de I'Université d’Ottawa, et France
Beauregard, adjointe aux publications au CRCCF, pour leur apport critique et leurs encouragements.
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entre autres, |’élaboration de principes directeurs pour I'évaluation des services
d’archives3. De plus, une étude du RAMP, réalisée par James B. Rhoads en 1981,
suggérait aux archivistes de puiser dans I'étude de F. W. Lancaster, Principes
directeurs pour I'évaluation des systémes et services d’information, pour trouver
des idées, notamment des techniques 2 utiliser pour évaluer leurs services®.

Nous nous proposons d’explorer cette suggestion, afin de voir dans quelle
mesure le cadre théorique et les méthodes développées par les bibliothécaires pour
I’évaluation des bibliothéques peuvent servir de base a I'élaboration d’un cadre
théorique et de méthodes pour évaluer les services d’archives. Dans cet article,
notre démarche se limite presque exclusivement aux documents historiques; les
volets documents actifs et semi-actifs feront I'objet d’une réflexion ultérieure.
Apres une bréve revue de la littérature sur I'évaluation des services d’archives et
la présentation de quelques définitions et concepts, nous tenterons de cerner le
cadre général d’une évaluation. Par la suite, nous nous pencherons sur I'évaluation
des intrants, les ressources, et sur celle des extrants, les services, et terminerons
avec I'étude des rapports codt/efficacité et colt/bénéfices.

LA REVUE DE LA LITTERATURE

Outre quelques paragraphes du rapport Bari et de I’étude du RAMP, qui
soulignent 'importance de I'élaboration de méthodes d’évaluation pour les ser-
vices d’archives, trés peu d’études ont été consacrées 2 ce sujet.

Entre 1982 et 1989, la Society of American Archivists (SAA) a publié quatre
articles, un guide d’auto-évaluation® et un manuel” sur I'évaluation des services
d’archives. Cette association, par I'entremise de son groupe de travail, Task Force
on Institutional Evaluation, offre 2 ses membres un programme d’évaluation
institutionnelle en trois volets: 1a cueillette de statistiques et de données simples
sur le service, ’auto-évaluation et I'évaluation du service par des experts externes.
Dans ce contexte, le guide d’auto-évaluation a pour but d’aider les gestionnaires
dans la rédaction du rapport préalable 2 la visite des experts. Il se divise en quatre
grandes parties qui regroupent plusieurs blocs de questions. La premiére partie
porte sur le mandat, les objectifs, et les ressources financiéres, humaines et
matérielles du service d’archives; la deuxiéme, sur la politique et les contrats
d’'acquisitions des fonds d’archives; la troisiéme, sur les conditions et les méthodes
de conservation des documents, et la quatriéme, sur le classement et la description
des documents ainsi que sur les services aux usagers et 2 la communauté. En 1989,
la SAA publiait Archives Assessment and Planning Workbook dont I'objectif
premier est fo belp you organize information about your repository, systemati-
cally evaluate it, and develop plans to improve®. Le manuel comprend des listes
de contrdle qui reprennent, avec plus de détails, les thémes étudiés dans le guide
d’auto-évaluation, et fournit, en annexe, les données du recensement des services
d’archives américains effectué en 1985.

De plus, il y a le guide d’auto-évaluation des services d’archives de I'Etat
de New York? qui reprend les travaux de la SAA et le manuel de la Association of
British Columbia Archivists'? ol sont incluses, en fin de chapitres, des listes de
questions similaires 2 celles qui se trouvent dans le guide d’auto-évaluation de la
SAA.
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De septembre 1983 a avril 1985, les Archives nationales du Canada ont
évalué leurs services de référence et leurs services au public afin de déterminer si
les objectifs de ces services étaient réalisables, s'ils étaient atteints et, le cas
échéant, quels étaient les moyens 2 mettre en oeuvre pour les atteindre!l. A cette
fin, les Archives nationales du Canada ont eu recours 2 diverses techniques:
questionnaires, entrevues téléphoni?ues, entrevues en personne, observation de
chercheurs, exercices de simulation!2, Le rapport, qui a été publié en 1985, livre
les résultats de I'évaluation, mais ne décrit que trés brievement son cadre métho-
dologique. De plus, il est a noter que ce type d’évaluation requiert des ressources
financieres et humaines importantes qui, conséquemment, en limitent I'applica-
tion.

Al'exception de I'étude des Archives nationales du Canada, les ouvrages sur
I'évaluation des services d'archives mettent I'accent sur I'évaluation des intrants,
les ressources, et négligent les extrants, les services. Ils passent presque totalement
sous silence les relations entre les services et les usagers et celles entre les services
et la communauté. Ces ouvrages ne permettent pas, par exemple, de savoir dans
quelle mesure un service d’archives répond aux besoins de ses usagers. C’est
surtout du c6té des extrants que I’apport des méthodes d’évaluation des bibliothe-
ques 2 I'évaluation des services d'archives sera utile. Toutefois, avant d’entrepren-
dre I’étude de I'évaluation des intrants et des extrants, nous tenterons de définir
les concepts pertinents a I'évaluation d’un service d’archives et d’en cerner le cadre
général.

QUELQUES DEFINITIONS ET CONCEPTS

Nous entendons par I’expression service d’archives, tout service qui ac-
quiert, évalue et organise (4 priori ou a posteriori), conserve et diffuse des
archives, les archives étant définies comme:

L’ensemble des documents, quelles que soient leur date ou leur nature, réunis
(€laborés ou regus) par une personne physique ou morale (publique ou privée)
pour les besoins de son existence et I’exercice de ses tiches, conservés d’abord
pour servir de preuve et pour ses besoins administratifs, conservés ensuite pour
leur valeur d’information généralew.

Les documents historiques sont des documents qui n’ont plus d’utilité
prévisible pour la personne ou I'organisation qui les a créés ou accumulés mais
qui doivent &tre conservés en raison de leur valeur secondaire ou scientifique4.

Les intrants comprennent le statut légal, le mandat, les ressources finan-
cieres, humaines et matérielles d’un service d’archives. La définition des extrants
est cependant plus complexe. F. W. Lancaster souligne leur caractére moins
tangible par rapport aux intrants!5 et Richard H. Orr dénombre pour les bibliothe-
ques six grandes catégories de services:

— fournir un document spécifique dont la description est connue
(document service);

— fournir une liste de documents sur un sujet (citation service);
— fournir une réponse 2 une question factuelle (answer service);
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— guider, instruire et fournir des services éducatifs (instruction ser-
vice);

— fournir des espaces et des équipements (facilities services);

— fournir des services auxiliaires, par exemple, la rédaction, la traduc-
tion, etc. (adjunct services)'S.

Certains archivistes limitent les extrants d’un service d’archives 2 ses
activités de référencel’. La référence consiste 2 informer les chercheurs sur la
nature des documents conservés dans le service selon le ou les thémes choisis, sur
les conditions de leur communication, sur les instruments de recherche permet-
tant de les identifier et sur les moyens d’en obtenir communication et/ou repro-
duction!®. D’autres experts donnent au terme extrants un sens plus large. Roy C.
Turnbaugh inclut parmi les extrants le calendrier de conservation, car les activités
d’un service d’archives font partie d'un continuum19.

Pour les besoins de cette étude, les extrants désignent I'ensemble des
services offerts 4 la communauté, usagers actuels et potentiels, par un service
d’archives. Parmi ces services figurent le calendrier de conservation, les instru-
ments de recherche, les services de référence et les services éducatifs.

Le but ultime des documents historiques est leur mise en valeur, leur
diffusion, car sans les usagers les documents et I'information qu’ils contiennent
n’ont qu’une “énergie potentielle”, laquelle est libérée par I'interaction dynamique
des hommes20. Selon Hugh Taylor, cette interaction peut se situer sur trois plans:
interaction avec le support; interaction avec la configuration et la forme des

symboles; interaction avec I'information (le contenu) 2L,

Les bibliothécaires et les archivistes donnent diverses significations au mot
usager. Certains ont une approche maximaliste dérivée du marketing; ils incluent
parmi les usagers toutes les personnes qu'une bibliothéque ou qu’un service
d’archives tente de servir22, D’autres ont une approche minimaliste; ils entendent
par usagers les personnes qui ont une carte de membre, celles qui visitent la
bibliothéque ou le service d’archives, celles qui empruntent un ou plusieurs
documents 2 la bibliothéque, celles qui consultent sur 2glace un ou plusieurs
documents de la bibliothéque ou du service d’archives“>. Entre ces deux ap-
proches, il y a cependant une zone grise: ce sont les personnes qui ne fréquentent
pas un service d’archives mais qui bénéficient indirectement de la consultation
des documents24. Citons, 2 titre d’exemple, une personne qui visionne un docu-
mentaire réalisé a partir de documents d’archives.

Dans cet article, nous emploierons I'expression usager actuel pour désigner
les personnes qui visitent ou consultent (en personne, par téléphone ou par écrit)
un service d’archives 2 la recherche de documents ou d'information, et I'expres-
sion usager potentiel, pour signifier les personnes qui pourraient utiliser le service
d’archives si elles le reconnaissaient comme source d’information?.

Parmi les usagers actuels des services d’archives, nous avons, entre autres,
les créateurs de documents, les administrateurs, les chercheurs professionnels
(scholars) et amateurs, les généalogistes, les avocats, les journalistes, les écri-
vains, les réalisateurszg. Bon nombre d’archivistes admettent avoir une connais-
sance limitée des usagers actuels de leur service et reconnaissent qu’une étude
des usagers actuels et potentiels leur serait fort utile. Comme le souligne James
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Lambert, les usagers actuels appartiennent 2 des types de plus en plus variés au
point que nous assistons 2 un éclatement de I'utilisation des archives?’.

Les bibliothécaires définissent I'utilisation comme étant le matériel utilisé
par un usager et I'utilité comme les bénéfices de Iutilisation d’une bibliothequeZ28.
Selon William L. Joyce, I'utilité premiére des archives est culturelle au sens
anthropologique du terme: o indicate the totality of symbols and signs — the
way of life — that gives meaning and substance to buman life and enables it
to be transmilted to subsequent generations®. Les bénéfices de I'utilisation des
archives peuvent étre intangibles ou tangibles, par exemple: faire avancer les
connaissances; assurer une meilleure compréhension de I'humanité; orienter le
futur; instruire; divertir; protéger les droits et les privileges des individus; solu-
tionner des problémes pratiques3.

Pour I'évaluation d’une bibliothéque comme pour I'évaluation d’un service
d’archives, il importe de comprendre les comportements des usagers actuels et
potentiels en matiére documentaire et d’information, entre autres, les concepts de
besoin d’information, de transfert de I'information et de satisfaction des besoins
d’information. Le besoin d’information est vital, tout comme le besoin de boire et
de se nourrir. L'information réduit I'insécurité. Il existe plusieurs niveaux de
besoins d’information et une hiérarchie dans ces niveaux selon la conscientisation
qu’un individu a de ses besoins. Un besoin peut étre soit exprimé ou non exprimé.
Le besoin exprimé peut demeurer latent, tout comme il peut étre activé et conduire
a la formulation d’une demande3!. Richard H. Orr32 a traduit, sous forme de
tableau, le concept de besoin d’information. Nous avons simplifié et adapté ce
tableau pour les services d’archives.

Tableau 1
Besoin d’information

> utilisation
satisfaits r—
activés ——>demandes —> sources d’information —>
(services d’archives
et autres sources)
exprimés non-activés non-satisfaits

besoins (latents)
L non-exprimés
(latents)

Dans son étude sur les chercheurs en histoire des femmes, Dianne L.
Beattie a fait les distinctions qui s’imposent entre besoins (needs), désirs (wants),
demandes (demands) et utilisations (uses): «use [...] can be partial indicator of
demand, demand of want, and want of need»33.

Le transfert de I'information comprend quatre éléments essentiels: I'indi-
vidu en quéte de documents ou d’information; I'expression de son besoin; les
sources d’information; la ou les solutions de ce besoin. Brenda Dervin a identifié
six obstacles au transfert de I'information: la difficulté d’un individu 2 reconnaitre
ses besoins d’information; la barriére d’ordre intellectuel ou psychologique entre
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l'individu et la ou les solutions du besoin; la capacité des sources d’information
de satisfaire les besoins de maniére acceptable et dans des délais suffisants;
I'inaccessibilité apparente ou réelle de I'information ou de la source d’informa-
tion; l’isrgcapacité, en terme de qualité et de fiabilité, de I'information 2 combler le
besoin>.

Le besoin d’information et le transfert de I'information sont complexes et,
dans ce contexte, le concept de satisfaction des besoins d’information doit étre
utilisé avec prudence35. Une demande peut étre satisfaite ou non satisfaite. Tou-
tefois, seulement une portion des besoins peut se traduire par une demande. Il ne
faut pas conclure trop rapidement 2 la satisfaction des besoins d’information. En
effet, la satisfaction des besoins d’information d’un individu comprend la satisfac-
tion de ses besoins non exprimés, la satisfaction de ses besoins exprimés non
activés et la satisfaction de ses besoins exprimés activés pour lesquels la ou les
sources d’information accessibles lui ont fourni une ou des informations fiables
et de qualité, de maniere acceptable et dans des délais suffisamment courts.

Lefficacité se définit comme le degré de réalisation des objectifs d’une
organisation; elle mesure les extrants. L'efficience calcule ce qu’il en cofite en
ressources pour atteindre ces objectifs36. L'évaluation des extrants présuppose
Pexistence d’objectifs tangibles, opérationnels et mesurables. Ces objectifs déter-
minent les critéres et les indicateurs employés pour I'évaluation des extrants.

Richard H. Orr évalue les extrants en fonction des critéres de qualité et de
valeur: la qualité est la capacité de satisfaire les besoins des usagers actuels et
potentiels; la valeur correspond aux bénéfices dérivés de I'utilisation de la biblio-
theque37. A ces deux criteres, Paul Conway ajoute I'intégrité, soit la capacité d'un
service d’archives 2 protéger les documents (contenant et contenu)38.

Les critéres ne sont cependant pas des unités de mesure. Pour évaluer les
services, il faut avoir recours 2 des indicateurs d’efficacité ou de performance.
L’indicateur est «une donnée numérique obtenue au moyen d’une analyse, d'une
lecture rigoureuse des résultats, des produits et des services [...] réalisés par un
systeme»>9. Les indicateurs doivent étre: pertinents, «relevant to the problem we
are trying to solve»; informatifs, «belpful in indicating sources of difficulty and
potential solutions to problems»; valides, «does it measure what it is suppose to
measure»; fiables, «can we estimate the size of errors to be expected»; compara-
bles dans le temps ou par rapport 2 un autre service; pratiques, en termes de codt,
de temps pour l'usager et 'employé d’'un service, et d’entraves aux activités
quotidiennes .

LE CADRE GENERAL DE L’EVALUATION D’UN SERVICE D’ARCHIVES

Dans toute évaluation, il importe de connaitre «who initiated the idea of
having an evaluation», «for what purpose» et «who expects what»41, Les raisons
et les attentes varient grandement selon les acteurs: 'administrateur de l'institu-
tion de qui reléve le service d’archives, le gestionnaire, le personnel, les usagers
du service. Trop souvent, les évaluations des services documentaires ont lieu en
période de crise, afin de retarder ou de justifier une décision déja prise par un
administrateur (par exemple, une coupure budgétaire), afin de répondre aux
exigences d’organismes subventionnaires, afin de s’autogratifier ou afin de camou-
fler des difficultés42. Les services d’archives n’échappent pas a ces situations.
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L’évaluation est un outil de gestion qui permet de réunir les informations
nécessaires pour résoudre un probléme ou prendre une décision éclairée. Elle sera
formative ou récapitulative. L’évaluation formative a lieu lorsqu’une activité est en
cours et I'évaluation récapitulative, lorsque I'activité est terminée®3. La majorité
des articles et des études que nous avons consultés sur I'évaluation des bibliothé-
ques favorise I'évaluation formative. L'évaluation est une activité réguliére et non
une opération ponctuelle. Conséquemment, la cueillette des informations doit étre
assez simple et ne nécessiter qu’un minimum de ressources.

A l'instar des bibliothéques, nous pouvons parler de macroévaluation ou
de microévaluation. Alors que la macroévaluation mesure la performance d’un
service dans son ensemble, la microévaluation mesure la performance de chaque
composante du service4. La microévaluation permet de mesurer Iefficacité, le
degré de réalisation des objectifs poursuivis par un service?>. Un service d’archives
ne peut étre évalué en fonction de critéres spécifiques externes et inflexibles, mais
en fonction des objectifs qu’il s’est fixés.

L’évaluation d’un service d’archives peut étre qualitative ou quantitative,
comparative ou autistique. La méthode comparative consiste 2 comparer les
résultats de I'évaluation d’un service a ceux d’un service semblable. La méthode
autistique consiste en une étude d’un service sans référence 2 d’autres services;
elle permet de mesurer si les objectifs d'un service sont atteints ou de voir s'il y a
des progres par rapport a une situation antérieure. Pour évaluer les bibliothéques
universitaires, Jean-Pierre Clavel suggere I'application simultanée des deux mé-
thodes, car la méthode comparative permet éventuellement d’apporter une correc-
tion 2 'évaluation autistique46.

En plus de déterminer le quand, le pourquoi, la portée de I’évaluation, les
critéres et les indicateurs, il faut déterminer qui fera I'évaluation. Celle-ci peut étre
faite par des administrateurs de I'institution dont reléve le service d’archives, des
gestionnaires, des employés et des usagers du service, des consultants externes.
Un comité d’évaluation peut regrouper des personnes uniquement de I'intérieur
ou uniquement de I'extérieur, ou peut étre mixte. Quelle qu’en soit sa composition,
ce comité doit relever de I'unité hiérarchique qui a I'autorité de prendre les
décisions?’. Par exemple, si I'évaluation a pour objectif de redéfinir le mandat du
service d’archives, le comité devra se rapporter aux instances administratives

supérieures qui gouvernent le service d’archives.

Les étapes de I'évaluation et le calendrier des activités qui s’y rattachent
doivent étre déterminés au préalable et étre communiqués 2 toutes les personnes
qui seront touchées de pres ou de loin par I'évaluation. Il est trés important que
le personnel du service évalué connaisse la finalité et toutes les étapes de I’évalua-
tion afin d’assurer leur coopération et de réduire au minimum les tensions que
cette opération peut engendrer.

L’EVALUATION DES INTRANTS

Les intrants représentent la capacité potentielle de production d’un service
d’archives%8. Pour évaluer les intrants, les bibliothécaires ont trés souvent utilisé
des normes minimales, tout Sparticuliérement dans I'évaluation des bibliothéques
publiques®9 et universitaires>°. Dans son guide d’auto-évaluation et son manuel3!,
la Society of American Archivists s’est largement inspirée de cette méthodologie en

ARCHIVES, VOLUME 23, NUMERO 4, 1992 63



plus d’appliquer simultanément la méthode comparative et autistique. Al'aide des
listes de controle et des données du recensement de 1985 contenues dans le
manuel, un gestionnaire peut voir dans quelle mesure son service d’archives
répond aux normes minimales et peut comparer son service a des services d’ar-
chives similaires32. Lors du recensement, les services d’archives américains ont
été divisés en huit catégories: archives fédérales, d'Etat (state archives), locales,
universitaires et collégiales, institutionnelles avec ou sans but lucratif, religieuses,
thématiques et archives situées 2 I'intérieur d’un musée. De plus, les feuilles de
route qui accompagnent les listes de contrdle permettent au gestionnaire d’iden-
tifier les points forts, les points 2 améliorer, les actions 2 entreprendre, la personne
responsable de ces actions et les échéances a respecter.

Le manuel de la SAA est trés utile aux archivistes pour évaluer les intrants
de leur service d’archives et pour normaliser la cueillette des statistiques de base>3,
tels le nombre d’employés et de bénévoles, le volume de documents et leur
composition (archives institutionnelles et non institutionnelles), le nombre d’u-
sagers actuels, le nombre de demandes de référence faites en personne, par
téléphone et par courrier.

Voici un bref apercu des listes de contrdle concernant les intrants dont le
manuel fait état. Les deux premiéres listes portent sur le statut et le mandat;
ceux-ci doivent étre clairement définis dans un document écrit (loi, reglement ou
résolution)>4. La troisiéme liste, qui porte sur les ressources financieres, permet
de déterminer si le service d’archives participe 2 la planification budgétaire de
Pinstitution dont il reléve, s’il contrdle les sommes qui lui sont octroyées et s'il
détient I'autorité nécessaire pour les dépenser>. La liste de contrdle sur les
ressources humaines traite de la formation, de I'expérience, de la rémunération,
des avantages sociaux, des politiques d’embauche et de mise a pied, et de I’éthique
professionnelle>®. Deux listes sont consacrées aux ressources matérielles: les
espaces pour le personnel du service et les usagers, les équipements (photoco-
pieur, lecteur de microformes, ordinateur, etc.), les magasins d’archives et les
conditions de conservation (tem;)érature et humidité relative contrblées, alarme,
entretien, plan d’urgence, etc.)%’.

Tout comme pour I'évaluation des bibliothéques, le seul examen des in-
trants au moyen des normes minimales et de la cueillette des statistiques de base
est insuffisant pour évaluer en profondeur et de fagon significative un service
d’archives. Nous devons également évaluer les extrants.

L’EVALUATION DES EXTRANTS

Dans le cas de I'évaluation des extrants, les bibliothécaires ont recours 2
de nombreux indicateurs d’efficacité : le nombre per capita d’inscriptions et
d'utilisations sur place, le nombre de participants aux activités éducatives ou
autres per capita, a disponibilité des documents, I'accessibilité des documents et
de la bibliothéque, le volume et I'étendue de la collection, le temps de réponse,
l'utilisation de I'espace, 'analyse des préts, I'étude des questions de référence, le
taux de réponses aux questions factuelles, le taux de rappel et de précision pour
les demandes d’information, le taux de satisfaction des usagers actuels, les per-
ceptions des usagers potentiels, les étapes et les stratégies de recherche, le degré
d’effort en temps, la durée d’exposition aux documents, pour ne nommer que
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ceux-ci?8. Ces indicateurs sont complémentaires; on ne saurait évaluer les extrants
en n’employant qu'un seul d’entre eux. Les objectifs d’'une bibliothéque ou d’un
service d'archives commanderont le choix des indicateurs pour I'évaluation des
extrants.

En 1988-1989, Thomas Childers et Nancy A. Van House ont consulté les
administrateurs, le personnel, les membres du conseil d’administration, les usa-
gers actuels et les bénévoles de bibliothéques publiques ainsi que des personnalités
locales et des leaders communautaires pour connaitre I'importance qu'’ils accor-
dent aux divers indicateurs d’efficacité. Parmi les soixante et un indicateurs
identifiés, six indicateurs ont recueilli le plus grand nombre de voix au sein des
différents groupes, soit la commodité des heures d’ouverture, le volume et I'éten-
due de couverture de la collection, la serviabilité du personnel, la variété des
services et la qualité de la collection?. Il serait fort intéressant de mener une telle
étude pour les services d’archives.

Les statistiques

Lors du recensement des services d’archives américains en 1985, Paul
Conway a constaté %ue seulement un tiers des services tenait des statistiques sur
les usagers actuels®®. William J. Mayer dénongait en 1986 le manque de rigueur et
d’uniformité dans la cueillette des statistiques au sein des services d’archives!.
Tel était le constat en dépit des recommandations publiées en 1982 par la Society
of American Archivists. Elle incitait les services d’archives 2 recueillir des statisti-
ques sur:

— les usagers actuels: le nombre d’usagers actuels par jour62; le nom-
bre de demandes téléphoniques et écrites; le nombre d'usagers
actuels par année®3;

— les documents consultés: le nombre de bofites, d’articles, de photo-
graphies, de bobines de microfilms, etc.;

— les reproductions fournies aux usagers actuels: le nombre de photo-
copies, de bobines de microfilms, d’épreuves photographiques®4.

En plus de ces statistiques, il est utile pour les services d’archives de
recueillir la date, le nom, I'adresse, le numéro de téléphone, le sujet ou le domaine
de recherche de I'usager actuel, ainsi que des renseignements sur la fagon dont
l'usager a eu connaissance du service, et enfin le nom de I'employé qui a servi
I'usager>. Les statistiques et les données complémentaires permettent, par
exemple:

— de dégager les grandes catégories d’usagers actuels et les champs ou
sujets de recherche;

— d’étudier la fréquence avec laquelle certains usagers font appel au
service d’archives;

— de déterminer les périodes de pointe afin de planifier I'utilisation
des espaces réservés 2 la consultation et d’accroitre le personnel de
référence durant ces périodes®6.

A I'exemple des bibliothéques publiques américaines, un service d’ar-
chives, peut, en outre, établir des ratios par rapport 2 la communauté qu’il entend
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servir: per capita, le nombre d’usagers actuels, le nombre de demandes de
documents et d’information per capita et le nombre de participants aux pro-
grammes éducatifs®7. Toutefois, 2 I'exception des services d’archives qui ont une
clientele captive, il est difficile d’évaluer avec précision le nombre de personnes
de la communauté qu’un service d'archives entend servir.

Les statistiques sont des indicateurs du volume d’activités, mais ils ne nous
renseignent nullement sur la qualité des services et le niveau de satisfaction des
usagers actuels.

L’étude des bordereaux de demande de documents

L'étude des bordereaux de demande de documents est une adaptation de
I'étude du prét et de I'utilisation des collections sur place®8. Un bordereau de
demande de documents comprend généralement les renseignements suivants: la
date, le nom de I'usager actuel, le sujet de la recherche, le ou les documents
demandés. La description des documents peut se situer au niveau du fonds, de la
boite, de I'article ou de la piéce. L’étude des bordereaux peut générer, pour une
période plus ou moins longue, une grande variété de données, soit par catégorie
d’usagers actuels, par sujet, par date des documents, par type et format de
documents, par la derniére date de réquisition d’un document. Cette étude permet:

— d’identifier des catégories d’usagers;

— de connaitre les domaines d’intérét et les champs d’étude des usa-
gers;

— de dégager des modeles d'utilisation de documents d’archives pour
des sujets précis et de comparer ces modeles;

— dapporter des modifications 2 la politique d’acquisition du service
et au calendrier de conservation;

— d’identifier les documents d’archives qui sont plus largement utili-
sés; le gestionnaire peut alors décider de microfilmer ces documents
pour leur assurer une meilleure protection;

— didentifier les documents d’archives qui sont sous-utilisés; le ges-
tionnaire peut alors relocaliser ces documents dans des espaces
d’entreposage plus éloignés et moins codteux.

A la bibliothéque Hillman de I'Université de Pittsburg, une étude des préts
sur une période de sept ans a permis de démontrer que: 20 % des documents de
la collection répondent 2 80 % des demandes des usagers; 51,6 % seulement des
documents ont été prétés durant la période retenue; 40 % seulement des docu-
ments acquis durant une période de six ans ont été prétés®9. Cette étude a suscité
de nombreuses réactions dans les milieux universitaires. Toutefois, des études
subséquentes dans d’autres bibliotheéques universitaires ont permis de nuancer
les conclusions de I’étude de Pittsburg et de mettre en évidence les limites de
I'étude du prét pour mesurer 'utilisation de la collection. Il en résulte que, dans
les bibliothéques universitaires ou de recherche, une large proportion de préts
repose sur une petite partie de la collection. I serait intéressant de voir quel serait
le ratio dans les services d’archives.
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L’étude des bordereaux n’est qu'un indicateur de I'utilisation des docu-
ments d’archives. Il ne nous renseigne pas sur le motif de la demande des
documents, sur le type d’utilisation, sur les bénéfices de I'utilisation, sur la durée
réelle de consultation et sur les besoins latents des usagers actuels et potentiels’?.
En outre, I'étude des préts et de I'utilisation des collections sur place a pour
prémisse que «past use is a good indicator of present use and therefore, present
use may be a good predicator of future use»’!. 1l nous faut voir aussi si cette
prémisse s’applique 2 ’étude des bordereaux, au moment ol I'on observe I’écla-
tement de |'utilisation des archives.

En complément de I'étude des bordereaux de demande de documents, les
services d’archives peuvent également avoir recours 2 I'étude des citations’ et 2
celle des références. Dans I'étude des citations, on compte le nombre de fois qu’un
document est cité dans un corpus documentaire déterminé; dans I'étude des
références, le document n’est compté qu’une seule fois, indépendamment du
nombre de fois qu’il apparait dans le corpus. La distinction entre ces deux types
d’études, comme le souligne Diane L. Beattie, n’est cependant pas toujours
clairement exposée dans la littérature sur le sujet73. L’étude des citations effectuée
par Clark A. Elliott dans 15 périodiques en histoire des sciences’4, I'étude des
références menée par%acqueline Goggin dans 85 livres sur I'histoire des femmes
et I'histoire des noirs’> et I'étude des références entreprise par Dianne L. Beattie
dans les publications des membres du Canadian Committee on Women'’s History
de la Société historique du Canada’® font oeuvre pionniére dans I'étude de Iutili-
sation des documents d’archives. Toutefois, ce type d’étude se limite 2 une seule
catégorie d’usagers actuels des services d’archives: ceux qui publient les résultats
de leurs recherches.

L’étude de la disponibilité des documents

Les services d’archives, tout comme les bibliothéques, doivent répondre au
plus grand nombre possible de demandes de documents exprimées activées par
les usagers. Pour évaluer la capacité d’un service 2 répondre convenablement aux
requétes, le service doit calculer le nombre de documents communiqués aux
usagers actuels par rapport au nombre total de documents demandés, ainsi que le
temps de communication de chaque document’”. Les bibliothéques ont mis au

2

point deux méthodes permettant d’évaluer cette aptitude.

En 1968, au Institute for the Advancement of Medical Communications de
la Bibliothéque nationale de médecine des Etats-Unis, Richard H. Orr et son
équipe’® mettaient au point un test de communication des documents (document
delivery test) 2 partir d’un échantillon de 300 références bibliographiques, afin
d’évaluer la capacité de la bibliothéque 2 satisfaire les demandes de documents de
ses usagers et le temps nécessaire pour fournir chaque document. Les 300
références bibliographiques avaient été choisies au hasard parmi les citations
inscrites dans les plus récentes publications du personnel médical de I'Institut. Ce
test a ét€ administré par la suite dans 92 bibliotheques américaines de médecine.
Les bibliothécaires simulaient le comportement des usagers. Ils vérifiaient si la
bibliotheque possédait les 300 documents et si les documents étaient disponibles,
puis mesuraient le temps de communication de chaque document. Pour cet
exercice de simulation, Orr avait identifié et codé au préalable cinq états de

ARCHIVES, VOLUME 23, NUMERO 4, 1992 67



disponibilité, qui correspondaient 2 cinq vitesses possibles de communication: 1)
moins de dix minutes; 2) de dix minutes 2 deux heures; 3) de deux heures a une
journée; 4) d’un jour 2 une semaine; 5) plus d’'une semaine. D’autres chercheurs,
tel Ernest R. DeProspo, ont repris la méthode élaborée par Orr. Ils ont démontré,
toujours 2 partir d’'un échantillon de 300 références bibliographiques, qu’il y a
57 % des chances qu’une bibliothéque posséde les documents et que ces docu-
ments soient immédiatement disponibles’?.

Cette premiére méthode a été trés critiquée. L'échantillon de Orr était
biaisé, puisque les citations apparaissant dans les publications rédigées par les
usagers de I'Institut étaient largement déterminées par les documents de la
collection de la bibliotheque de I'Institut®?. Cette méthode peut étre appliquée 2
un service d’archives en autant que I'échantillon des documents d’archives est
représentatif des besoins documentaires des usagers actuels du service. L'emploi
d’un échantillon mesure la capacité potentielle d’un service 2 communiquer des
documents. En raison des limites de I'emploi de I'échantillon, nous préférons
I'utilisation de la seconde méthode, I'étude des demandes des usagers actuels, qui
est moins complexe et qui mesure la capacité réelle de communication d’un
service d’archives.

Durant une période déterminée, le personnel du service d’archives note le
ou les documents demandés (on peut également utiliser les bordereaux de de-
mandes), le résultat de la recherche et le temps de communication de chacun des
documents. On calcule ensuite le taux de réussite et on analyse les raisons des
échecs®l. Les bibliotheques ;Jubliques82 ont un taux de réussite de 72 % et les
bibliothéques universitaires8> de 40 2 60 %. Pour un service d’archives, les sources
d’échec sont variées:

— le service d’archives n’a pas acquis les documents demandés;

— les documents n’ont pas été organisés, traités et décrits;

— I'état de conservation des documents ne permet pas leur communi-
cabilité;

— les documents sont sujets 2 des restrictions 2 la communicabilité
(restrictions établies par les donateurs ou prescrites par les diffé-
rentes lois qui ont une incidence sur la communicabilité des
archives); :

— l'usager n’a pas trouvé le document et/ou la cote de localisation dans
les instruments de recherche;

— l'usager a mal noté la cote de localisation,

— le document a été mal rangé;

— le personnel du service ne trouve pas le document;
— une autre usager consulte le document.

Cette méthode repose sur les demandes effectives des usagers actuels et
permet d’identifier les raisons des échecs. Cependant elle ne mesure pas les
besoins d’information des usagers actuels, qui ne s’expriment pas en terme de
documents. De plus, elle ne permet pas d’identifier les besoins latents des usagers
actuels et les besoins des usagers potentiels34.
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La durée d’exposition des usagers actuels aux documents

Tout comme les bibliothéques, les services d’archives doivent tenter de maxi-
miser les contacts entre les documents et les usagers actuels et potentiels, dans des
limites acceptables pour la conservation des documents. Morris Hamburg et ses
collegues ont tenté en 1974 de quantifier le temps d’exposition des usagers actuels
aux documents et le nombre de documents consultés par usager. Les usagers tiennent
un journal et y notent le temps dévolue 2 la consultation de chaque document. L'une
des difficultés de cette méthode est qu’elle repose sur le bon vouloir, 'honnéteté et
la persévérance des usagers85. Dans le cas des services d’archives, comme les
documents sont consultés sur place, le personnel peut observer les usagers et noter
la durée de consultation d’'un document. Cependant, méme si la durée d’exposition
peut étre un bon indicateur de la valeur d’'un document, elle ne nous renseigne
pas sur la fagon et la raison de I'utilisation du document®6.

L’accessibilité aux documents et I’utilisation des instruments de
recherche

Certains archivistes, tels Elsie T. Freeman®’, William L. Joyce88 et Mary Jo
Pugh89, critiquent les instruments de recherche réalisés par les services d’ar-
chives. Les instruments de recherche sont souvent difficiles d’accés pour les
usagers, tant physiquement qu’intellectuellement??; ceux-ci ont de la difficulté 2
les localiser et ne les comprennent pas. Les descriptions ne sont pas normalisées
et sont trop largement axées sur la structure et la fonction du document. Elles
n'offrent pas de points d’accés multiples. L’acces sujet est sous-développé, ce qui
oblige les usagers a se reporter a I'accés auteur ou a I'acces titre, et a devoir avoir
recours 2 la mémoire des archivistes. Pour préparer des instruments de recherche
adéquats, Mary Jo Pugh recommande de faire preuve de rigueur et d'imagination.
De plus, les instruments de recherche doivent étre faciles d'acces et adaptés aux
besoins des usagers actuels et potentiels, entre autres, aux besoins des généalogistes9!.

Les bibliothécaires ont développé des techniques afin d’étudier I'accessibi-
lité aux documents et I'utilisation du catalogue. L’accessibilité se définit comme
I'effort que doit faire un usager pour avoir acceés au document ou a I'information
désirés; elle se mesure en temps?2. Le personnel de la bibliothéque interroge les
usagers 2 I'entrée et a la sortie de la bibliothéque, leur demande de tenir un
journal, les observe ou simule leur comportement. Ces techniques présentent
toutes des difficultés:

— lesentrevues, initiale et finale, dépendent de la coopération des usagers;

— la tenue d’un journal exige un haut degré de collaboration des
usagers: ils doivent prendre le temps de noter les diverses étapes, et
ce, avec honnéteté;

— l'observation des usagers, en plus de nécessiter leur coopération, ne
doit pas les géner dans leurs recherches ni les intimider;

— la simulation des comportements par le personnel ne reflete que
partiellement I'effort et les difficultés des usagers93.

De plus, elles nous renseignent uniquement sur les usagers actuels du
catalogue.
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En dépit de ces limites, les services d’archives peuvent avoir recours 2 ces
techniques pour évaluer I'accessibilité aux documents et étudier I'utilisation qui
est faite des instruments de recherche. Ces techniques leur permettent:

— de connaitre les usagers actuels des instruments de recherche;

— de dégager les étapes de I'utilisation des instruments de recherche;
— de mesurer le degré d’effort des usagers en temps;

— de déterminer le taux de réussite;

— de soulever les problémes liés 2 'utilisation des instruments de
recherche.

Les usagers actuels ont recours aux instruments de recherche a deux fins:
trouver un document qu'ils connaissent déja et trouver des documents sur un
sujet¥4. Le degré de réussite dépend de la formation, de I'habileté et de I'expérience
de I'usager, ainsi que de la qualité des instruments de recherche. Dans les biblio-
théques universitaires, le catalogue a un taux de réussite de 80 % pour le repérage de
documents déja connus. Les instruments de recherche des services d’archives per-
mettent-ils de repérer un document avec un taux de réussite similaire?

Dans le cas de la recherche de documents sur un sujet, les services
d’archives peuvent mesurer le degré de réussite des instruments de recherche en
employant le taux de rappel et le taux de précision. Le taux de rappel est le nombre
de documents pertinents repérés sur le nombre total de documents pertinents
dans le systeme, multiglié par 100; il mesure la capacité du systéme a repérer les
références pertinentes?>. Par exemple, si un usager désire connaitre tous les fonds
conservés par un service d’archives dans un domaine spécifique, admettant que le
service en posseéde dix et que I'archiviste de référence remette a I'usager une liste
de six fonds, le taux de rappel sera de 6 sur 10 multiplié par 100, soit 60 %. Le
taux de précision mesure le nombre de documents pertinents repérés par rapport
au nombre total de documents repérés?. Par exemple, si un archiviste remet 2 un
usager une liste de 10 fonds sur un sujet, mais que seulement 7 d’entre eux sont
pertinents, le taux de précision sera alors de 7 sur 10 multiplié par 100, soit 70 %.
Les taux de rappel et de précision sont largement tributaires de la formulation de
la requéte de I'usager, de la stratégie de recherche employée, de la qualité et de la
cohérence de I'indexation et du degré de spécificité des descripteurs?’. De plus,
I'une des difficultés de I'emploi de ces taux est de définir la pertinence d’un
document par rapport 2 I'usager ou 2 I'archiviste. Pour certains usagers, tels les
administrateurs, les journalistes et les chercheurs pigistes, le taux de précision,
un temps de réponse court et un degré d’effort minimum sont des facteurs des
plus importants. Toutefois, certains chercheurs professionnels et les étudiants 2
la maitrise et au doctorat exigent un taux de rappel élevé.

L’évaluation des services de référence

Les services de référence des bibliothéques et des services d’archives
regoivent principalement trois types de requétes: des questions de localisation; des
questions factuelles; des demandes d’identification de documents sur un sujet
précis. Pour une question factuelle, I'usager actuel regoit ou ne regoit pas une
réponse compléte et correcte. L'efficacité du service d’archives peut alors se
mesurer en fonction du pourcentage de questions auxquelles les archivistes es-
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saient de répondre, du pourcentage de questions pour lesquelles une réponse est
fournie et du pourcentage de réponses qui sont compltes et correctes?. Afin
d’obtenir de tels pourcentages, les services d’archives peuvent avoir recours 2
I'observation du personnel de référence en présence d’usagers actuels (par obser-
vation sur place ou par I'emploi d’une caméra vidéo?) ou 2 des exercices de
simulation (sur place ou par téléphone). Dans les exercices de simulation, le
personnel du service d’archives regoit une liste de questions représentatives de
celles qui sont normalement traitées par le service et doit y répondre. Le gestion-
naire, qui supervise le personnel, connait déja les réponses. Celui-ci peut informer
ou non le personnel de la tenue de I'exercice (méthode inquisitive ou non inqui-
sitive) 190, Les exercices ont démontré que, lorsque le personnel sait qu’il est
observé ou évalué, il fait preuve de plus d’effort et de persévérance. Au terme de
ces expériences, le gestionnaire calcule le pourcentage des réponses correctes sur le
nombre total de questions et le temps de réponse. Lors d’exercices de simulation, le
taux de réussite se situe entre 50 et 60 % dans les bibliotheques universitaires'0L,
Charles A. Bunges a étudié les taux de réussite dans trente-six bibliothéques publiques:
les usagers fixaient le taux de succés 2 61,74 % et les bibliothécaires, a 72,53 %92,
Quel est le taux de succes dans les servives d’archives?

Outre le taux de réussite, il importe de connaitre les facteurs qui peuvent
avoir un impact sur celui-ci, par exemple: la qualité et le volume des documents;
la qualité et la localisation des ouvrages de référence et des instruments de
recherche; I'habileté et I'expérience des usagers a formuler des questions claires
et précises; la disponibilité du personnel de référence; son expérience, ses connais-
sances et sa capacité 2 communiquer avec les usagers; le temps et |'effort déployés
pour répondre 2 la question!93. Tous ces facteurs sont présents dans les services
d’archives.

Pour I'identification de la documentation sur un sujet déterminé, le service
d’archives peut avoir recours au taux de rappel et au taux de précision.

Les enquétes et le degré de satisfaction des usagers

Les enquétes peuvent servir a identifier les usagers actuels et potentiels et
a déterminer si les extrants d'un service d’archives ou d’une bibliothéque répon-
dent aux besoins d’information exprimés par les usagers actuels. Elles peuvent
porter sur un service spécifique ou un ensemble de services (extrants). L'élabora-
tion des instruments (questionnaires, interviews), la validation et I'administration
d’une enquéte sont complexes au méme titre que la compilation et I'analyse des
résultats. Ces opérations permettent:

— de communiquer directement avec les usagers actuels et potentiels;

— de connaitre les différentes catégories d’usagers (données démogra-
phiques, attitudes et perceptions);

— d’identifier le niveau et le type de matériel et de services requis pour
répondre aux besoins des usagers actuels et potentiels;

— de connaitre les nouveaux centres d’intérét des usagers actuels et
potentiels;

— d’identifier les forces et les faiblesses des services telles que pergues
par les usagers actuels;
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— d’améliorer les relations avec les usagers actuels et potentiels et de
les renseigner sur les fonds d’archives et les services offerts par le
service d’archives.

Parmi les désavantages des enquétes, mentionnons:

— la passivité, I'incohérence, le manque de coopération et les attentes
excessives (en rapport avec les intrants du service d’archives) de
certains usagers actuels et potentiels;

— lincompréhension qui peut parfois fausser I'interprétation des ré-
sultats vu que les enquétes reposent sur I’opinion et les perceptions
des usagers!'04,

Lors d’une enquéte, un service d’archives utilise le questionnaire, I'inter-
view ou les deux. Le questionnaire, contrairement a I'interview, est moins cofiteux
et généralement standardisé. Les informations recueillies sont souvent de nature
quantitative et le questionnaire peut étre administré 2 un grand nombre d’usagers
actuels ou potentiels. Par ailleurs, méme si I’entrevue requiert une bonne connais-
sance des méthodes qui lui sont propres, elle permet généralement de recueillir
un plus grand nombre d’informations, souvent qualitatives, et son taux de réponse
est supérieur 2 celui du questionnaire. Quelle que soit la technique utilisée, le
questionnaire ou I'entrevue, les étapes sont similaires. Il importe de:

— définir I'objectif de I'enquéte;
— déterminer la ou les techniques: questionnaires, interviews ou les
deux;

— déterminer les usagers cibles et la méthode d’échantillonnage;
— déterminer le moment propice et le calendrier des opérations;

— déterminer le type d’information désirée (les caractéristiques démo-
graphiques des usagers, leurs intéréts, leurs habitudes, leurs percep-
tions, leurs attentes, etc.);

— formuler les questions de fagon a ce qu’elles soient claires, précises,
compréhensibles pour les usagers, avec un choix de réponses assez
large dans le cas du questionnaire;

— expérimenter les questions auprés d’un nombre restreint d’usagers
et apporter les correctifs nécessaires;

— administrer le questionnaire ou faire les entrevues;
— compiler et analyser les résultats'95.

A I'exception de I'enquéte réalisée par les Archives nationales du Canada
dans le cadre de I'évaluation de leurs services'%6 et celle de Paul Conway dans les
bibliothéques présidentielles américaines'?7, les différentes enquétes réalisées
jusqu’ici portent surtout sur les historiens, qui ne forment qu’un segment des
usagers actuels des services d’archives. Parmi ces enquétes, notons: celles de la
Society of American Archivists en 1976 et 1979; I'étude de Michael Stevens menée
aupres de 123 historiens des départements d’histoire des colleges et des universi-
tés du Wisconsin en 1977198; I'étude de Margaret Stieg effectuée aupres de
767 historiens en 1981 (taux de réponse de 50 %)199; I'étude de Diane L. Beattie
entreprise auprés des membres du Canadian Committee on Women’s History de
la Société historique du Canada en 1985 (taux de réponse de 60 %) 10. Les services
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d’archives ont besoin d’étendre les enquétes a I'ensemble des usagers actuels et
potentiels, d’étudier le degré de satisfaction des usagers actuels et les attentes des
usagers actuels et potentiels, mais aussi de connaitre davantage le comment et le
pourquoi de I'utilisation des services. Toutefois, avec I'emploi de questionnaires,
le taux de réponse peut étre faible, surtout avec les usagers potentiels. Afin de
pallier cette difficulté dans les enquétes faites auprés d’usagers potentiels, Ching-
Chih Chen et Peter Hernon ont eu recours aux interviews téléphoniques!!!,

L’EVALUATION DES RAPPORTS COUT/EFFICACITE ET
COUT/BENEFICES

L’évaluation des intrants et des extrants d’un service d’archives ne se fait
pas en vase clos et ne saurait étre dissociée de I'évaluation des rapports codt/effi-
cacité et colit/bénéfices. L’évaluation du rapport cott/efficacité calcule I'efficience,
ce qu'’il en cofite en ressources 2 un service pour satisfaire ses usagers!!2, Ce type
d’évaluation permet de mieux répartir le budget disponible afin d’en maximiser le
rendement. Pour |'évaluation d’un service d’archives, nous avons retenu, 2 titre
d’exemples, trois domaines d’études: ce qu’il en colite pour organiser, traiter et
décrire un fonds d’archives; ce qu'il en colite pour répondre 2 une demande de
référence; ce qu'il en colite pour conserver les archives.

Les bibliothécaires ont évalué qu'il en codite entre 4,58 § et 13,21 § pour
cataloguer un livre!!3. Les archivistes sont souvent réticents 2 évaluer le codt de
I'organisation, du traitement et de la description d’un fonds et ils évoquent le plus
souvent I'unicité du fonds d’archives. Toutefois, quelques études ont été amorcées
dans ce domaine. Pour calculer le colit de I'organisation, du traitement et de la
description d’un fonds d’archives, il est nécessaire de connaitre le volume des
documents traités (avant et apres), le temps requis pour le faire et le salaire du
personnel. Il importe, de plus, de faire la distinction entre le traitement des fonds
institutionnels et celui des fonds non institutionnels, et entre les niveaux de
description, soit la série, I'article ou la piéce. Selon W. J. Maher, le temps requis
pour organiser et traiter un pied linéaire de documents est de 5,6 heures!l4,
D’autre part, Karen Temple Lynch évalue 2 20 heures 'organisation, le traitement
etla description, au niveau de I'article, d’un pied linéaire de documents d’un fonds
non institutionnel!'>. Une meilleure connaissance du colt de ces opérations
permet au gestionnaire d’un service d’archives de mieux planifier le travail des
archivistes.

Pour calculer le coGt des services de référence, nous n’avons qu’a noter le
temps qu’un archiviste consacre a répondre 2 une question. Le temps variera selon
qu’il s’agisse de répondre 2 une question factuelle ou d’identifier la documentation
sur un sujet déterminé, selon la facilité avec laquelle I'usager exprime ses besoins
et la facilité avec laquelle I'archiviste saisit la question de I'usager, selon la qualité
et la pertinence des instruments de recherche ainsi que selon les connaissances
et I'habileté de I'archiviste a consulter les instruments de recherche. Sans tenter
toutefois d’évaluer le colt des services, le rapport d’évaluation des services de
référence et des services au public des Archives nationales du Canada souligne la
trés grande dépendance des chercheurs 2 I'endroit des archivistes. Ce type d’éva-
luation peut amener les archivistes 2 investir davantage de ressources dans la
réalisation des instruments de recherche.
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Un aspect avec lequel les archivistes se montrent plus familiers est la
répartition optimale de I'espace de rangement des documents. Citons, a titre
d’exemple, le rangement de documents historiques fréquemment consultés pres
de la salle de consultation, I'application du calendrier de conservation et la gestion
des documents semi-actifs. Les documents semi-actifs sont conservés dans des
locaux ol les cofits d’entreposage sont beaucoup moindres; il importe de quanti-
fier ces économies.

D’autre part, I'évaluation du rapport cott/bénéfices consiste 2 déterminer
la valeur monétaire des services ou bénéfices rendus par un service donné.
Certains de ces bénéfices sont tangibles, d’autres intangibles. Parmi les bénéfices
tangibles, notons I’économie de codt, 'accroissement de productivité, I'améliora-
tion de la prise de décisions et I'élimination du double emploi''®. La protection
des documents essentiels est I'un des domaines qui se préte bien a ce type
d’évaluation. Le service d’archives peut comptabiliser les sommes engagées dans
la protection des documents essentiels de I'institution, d’une part, et les pertes
que pourrait entrainer la disparition de ces documents, d’autre part. Il en va de
méme de I'application du calendrier de conservation. Si I'institution conservait
sans discernement tous les documents qu’elle produit, quels en seraient les colts?
Une saine gestion des documents permet d’économiser des sommes considérables
en temps et en espace, qu'il est fort pertinent d’évaluer. De plus, elle permet de
fournir 2 'administrateur le renseignement ou le document désirés au moment
requis, et ce, dans les plus brefs délais. Cependant, tout comme dans le cas des
bibliothéques, il est tres difficile pour un service d’archives d’attribuer une valeur
monétaire 2 certains bénéfices intangibles, comme celui qui résulte de la conser-
vation du patrimoine culturel et de la mémoire collective d’une société.

CONCLUSION

Dans le cas de I'évaluation d’un service d’archives, les gestionnaires et les
archivistes doivent avoir recours 2 de nombreuses méthodes et techniques. C'est
2 1a lumiére de la nature des documents d’archives, du mandat et des objectifs du
service d'archives qu'ils les choisiront et, conséquemment, choisiront les critéres
et les indicateurs d’efficacité appropriés. Les méthodes et les techniques d’évalua-
tion sont toutefois complémentaires et rompent la séquence normale des activités
qu'elles tentent de saisir: elles ont un impact, une rétroaction sur les usagers
actuels et potentiels d’un service d’archives. L’évaluation est bien souvent pergue
comme une menace, tout autant par le personnel que par les usagers actuels d’un
service d'archives.

En dépit de leurs limites, il est 2 espérer que les méthodes et les techniques
d’évaluation dont nous avons fait I'examen procureront aux archivistes quelques
outils afin qu'ils puissent évaluer leur service d’archives et ainsi 'améliorer pour
répondre plus adéquatement aux besoins des usagers, et ce, en utilisant un
minimum de ressources et en maximisant les bénéfices.

Lucie Pagé L’'auteure est responsable des Archives au Centre de re-
cherche en civilisation canadienne-frangaise de I'Université
d’Ottawa.
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