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Résumé

Cet article présente un plan d'action pour Iimplantation d'un
systéme d'information documentaire a savoir un Cenire de
documentation ,; de l'analyse des besoins & la mise en activité du
centre. Il propose également un plan de réalisation simple et réaliste et
quelques pistes d'actions essentielles. La responsabilité du
professionnel de l'information et de la documentation est d'implanter un
centre de documentation offrant des produits et services de aualité et
répondant aux besoins réels dune clientéle clairement identifiée. D'ou
l'idée maftresse devant guider son action a savoir . i'adéquation des
services documentaires aux besoins des usagers, dans le respect des
ressources disponibles.
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INTRODUCTION

Les acceptions de l'information sont nombreuses et variées. En
tant qu'unité minimale de données fransmises dans un centre de
documentation ou unité d'information, l'information est contenue dans
les documents dont I'assemblage constitue le fond pour une
bibliothéque, un dépét d'archives ou un centre de documentation. Prise
sous cet angle, " linformation est la consignation des connaissances
dans le but de leur transmission ". Ceci implique que les connaissances
sont inscrites sur un suppori, ce qui garantit ieur conservation sous
forme d'un code compréhensible par toute la communauté qui peut v
accéder. Cette définition fait ainsi surgir la notion de document qui fait
a son tour penser & la collecte. au traitement. au stockage. a la diffusion
de l'information. Toute notions qui relévent des fonctions d'un systéme
dinformation. Mais qu'est-ce-qu'un systéeme d'information ? Quelles
sont ses finalités ? Si tant est que le systéme d'information est un outil
dynamique, son fonctionnement harmonieux exige qu'il intéare un
certain nombre de ressources au rang desqueis ies ressources
humaines, matérieiies, techniques et informationneiies. Voiia enire
autres, autant de points que nous aiions reiever tout au long de cet
article.

Le but de ce texte est de proposer un pian d‘action pour
limplantation d'un centre de documentation, de I'analyse des besoins a
la mise en activité du centre. Nous supposons qu‘un préaiabie existe. a
savoir une décision de créer un centre de documentation. Ceci étant
acquis, nous proposons un * plan de réalisation * simple et réaliste et
quelques pistes d'actions essentielles ; Nous ne pourrons certes
aborder ici dans le détail toutes les étapes du projet, mais chacun
pourra ensuite adapter les paramétres proposés a ses propres
exigences ou a ses besoins compte tenu du budget et des
caracteristigues du centre de documentation a implanter. Bien que
certaines étapes soient communes aux bibiiothéaues et centres de
documentation ou d'information, notre propos se iimitera
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essentiellement aux systémes d'information documentaire ou centres
de documentation qu'ils se situent a I'intérieur d'une entreprise privée.
d'une institution ou d'une administration publique. Dans tous les cas.
nous proposerons six réales essentielles : la définition du mandat.
l'observation du milieu et l'dentification de la clientéle, I'analyse des
besoins d'information de la clientéle cible, |'évaluation des solutions
possibles, la conception d'un cahier de charges et la promotion du
centre et de ses services.

. LE SYSTEME D'INFORMATION DOCUMENTAIRE : DEFINITION
DES CONCEPTS

Un systéme est pour les uns, " un ensemble organisé
d'opérations ", pour les autres, c'est " un ensemble d'éléments mis en
interaction pour réaliser un objectif " Pris comme tel. la notion de
systéme emporte avec elle Iidée d'oraanisation. de chaine ou a chaaue
maillon correspond une action.

Le systéme d'information est le systéme de couplage entre le
systéme opérant et le systéme de pilotage " Par systéme opérant, on
entend le .systéme ou s'effectuent les transformations physiques ou
intellectuelles sur les flux qui traversent I'entreprise en wue de produire
des sorties, valorisées. Ces flux sont schématiquement des matiéres et
de l'argent, des équipements et des ressources humaines. ainsi qu'un
dernier flux important, linformation les sorties sont tout simplement des
produits ou des services. ou foute production intermédiaire qui v
contribue sous la forme d'une valeur ajoutée ;*

Le systeme de pilotage quant-a-lui est I'endroit ol des
decisions sont prises en matiére d'objectifs assianés au systéme
opérant, d'affectation des ressources qui iui sont aiiouées, de contréie
des résultats obtenus et de correction si nécessaire.
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Saisie

Tout activité qui met en ceuvre ie wansfert d'information
implique une saisie des données de base. Une donnée peut exister
dans I'absolu, mais tant qu'elle n'est pas saisie, on ne peut pas dire
qu'elle soit utilisable et donc qu'elle fasse partie du systéme
dinformation. La fonction de saisie implique tout d'abord de se poser la
question de I'utilité de saisir une donnée particuliére : ceci renvoie a ia
conception globale du systeme d'information auauel on s'intéresse et
donc & la cohérence de I'ensemble des informations quil met en jeu. La
deuxiéme question posée par la saisie est iiee 3 ia codification de ia
donnée : comment fransformer ce qui d'une certain e facon est un *
événement " particulier en un siane susceptible d'étre compris arace au
code qui la définit d'une part. et que cette compréhension soit partagee
et commune aux divers utilisateurs potentieis d'autre part . Par aiiieurs.
d'autres questions complémentaires doivent aussi étre résolues : la
fiabilité de la donnée, sa validité et sa pertinences.

Mémorisation

Tout donnée saisie prend une existence dans le systeme
d'information, pour autant quelle soit memorisée. i s'agit 1a d'une
nécessité incontournable : la donnée doit se retrouver a un endroit qui
permet de la retrouver afin de I'exploiter. De la méme facon qu'un
document écrit auquel on veut se référer ultérieurement doit étre stocké
dans un classeur et un armoire de telle sorte que I'on puisse le retrouver
ensuite, une donnée du systéme d'information doit trouver sa place sur
un support. La fonction de mémorisation suppose tout un effort de
modélisation et de structuration pour faire en sorte que l'accés devienne
d'une part possible, et d'autre part efficace et pertinent.

Traitement
On ne peut parler de systtme dinformation qu'a partir du
moment ot l'utilisateur peut accéder et donc interagir avec les données.
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La fonction de traitement que doit assurer le systéme d'information
consiste & :

1) accéder aux données,

2) pouvoir les mettre en forme '
3) Les manipuler pour en faire une information avec une vaieur ajoutée
vis-a-vis des problémes rencontrés par le gestionnaire : décision,
planification, contrdle, communication, animation...

Communication

Elle prend des formes extrémement variées se situant tant au
niveau de I'échange, au sein du systtme dinformation entre ies
fonctions déja énumérées que dans i'inferface entre ce méme sysiéme
dinformation et ses sources ou ses utiiisateurs. Au sein du systéme
dinformation, se pose la question de la transmission de l'information
depuis sa saisie jusqu'a son fraitement et son expioitation dans ie sens
systéme opérant vers systeme de pilotage ou l'inverse.

Un systéme d'information est I'ensemble interconnecté de tout
ce qui informe les membres d'une organisation. Il représente tous les
éléments d'information qui sont générés par I'entreprise et par son
environnement et qui y circuient. Le systéme d'information est
I'organisation et la mise en relation de I'ensemble des informations avec
tous les individus. Il apparait de ce fait comme un réseau compiexe
d'informations vives intéressant les individus, acteurs d'une
organisation.
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L'autre conception des systémes d'information fait de ceux-ci
des outils d'aide & la décision, destinés aux seuls managers. Vu sous
cet angle, on pourra assister a ia proiifération des micro-systémes qui
résoudront les problémes d'information pour palier tout en faisant naitre
des goulots d'étranglement dans le processus de communication. Pour
Ch. Dumoulin " le systéme d'information est I'ensemble des
informations formelles circulant dans I'entreprise ainsi que les
procédures et les moyens nécessaires pour ies définir, les rechercher,
les formaliser, les conserver et ies distribuer . "Parmi toutes ies taches
accomplies par un cadre, il en est une qui le diffiérentie d'un simpie
agent d'exécution, celle de décision. En dernier ressort et dans la
sphére de responsabilites qui lui sont dévolues, on attend de lui qu'i
prenne position chaque fois que cela est nécessaire. Information et
décision sont intimement liées. En effet, il est clair que l'information est
la matiére premiére de ia décision puisque c'est sur ia base de la
connaissance des éléments ayant un impact sur le probléme a
résoudre que le décideur va se déterminer. Mais cette imbrication va
plus loin puisque linformation nécessaire & la décision - en fait jugée
nécessaire - n'est pas une évidence a priori, clest le résultat d'une
démarche que fait le décideur pour ginformer. Par ailleurs, si I'on
regarde plus précisément ie Processus de décision, on remarque
rapidement que la décision visible de I'extérieur n'est que la partie
.émergée d'un processus que H.Simon a deécrit dans son ceéiebre
modéle IDC (intelligence - Design - Choise) qui montre qu'a l'origine
de toute décision se trouve un probleme a résoudre qui n 'existe pas a
priori mais qu'il y a lieu de " frouver " et quiil faut formuler. Il s'aqit de la
phase d'intelligence. Un probleme trouve généralement sa source dans
la constatation d'une différence entre une situation souhaitée et la
réalité percue. Ceci pose la question de définir les variables utiles dans
la mise en évidence d'une telle différence, ce qui enfre autre renvoie 2
la derniére hase du processus, celle de contrble dans jaquelle, on
s'efforce d'observer les conséquences des decisions aniérieures.
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Face au probteme auquel on vient de donner une formulation,
une deuxieme phase, celle de conception, va tenter dimaginer des
solutions alternatives possibles et d'en déterminer les conséquences
potentielles. Ce n'est que dans la troisiéme phase de choix que va
s'opérer la décision visible et concréte dans laquelle un choix effectif
sera opere sur la base d'une évaluation comparée des alternatives
génerees préalablement. Le schéma montre par ailleurs que chaque
phase peut renvoyer a des phases précédentes pour formuler le
probleme ou bien pour considérer d'autres alternatives.

e | Intelligence Découvrir

Conception | Imaginer les solutions

| Choix | Choisir les alternatives

contréle Vérifier que % la
réalisation est conforme

- Modele intelligence - Conception- Choix- Controle de M.SIMON

On voit bien que le systtme d'information comme aide au
processus de décision est amené & intervenir aux différents niveaux, et
a travers des fonctionnalités contrastées. La phase d'intelligence exige
du systéme d'information I'accés aisé a des informations diverses, celle
de conception fait appel a des possibilités de modélisation et de calculs
dimpact tandis que celle de contrdle renvoie aux mécanisme de saisie
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et de maintenance des valeurs des variables qui décrivent le systeme
que l'on gére. Dans la mesure ol ia décision est ia soiution d'un
probléme qui appartient au décideur et qui est défini par lui. il est normal
de penser que le systeme diinformation se doit davoir ia soupiesse et
la personnalisation adaptées a l'uilisateur, et comme corollaire que cet
utilisateur en ait la maitrise. Cette importance du systéme d'information
dan s le role de décision du cadre justifie que ce dernier comprenne,

domine et oriente son systéme dlinformation personne! quelle aue soit
son imbrication dan s le systéme d'information global de l'organisation.

H. Tardieu et B.Guthman définissent les systemes dinformation
stratégique ou si-s comme tant ceux qui sont sirateaiaues dans le
sehs ol ils ont une importance capitale dans la mise en ceuvre d'une
stratégie - des systemes dinformation stratéaique - c'est-a-dire les
systémes qui contribuent & f'analyse. Iélaboration et le suivi de la
stratégie de l'organisation. Les S-S sont ceux aui sont intimement lies
a des options stratégiques et d'un e certaine facon conditionnent leur
succes. !l ont comme vocation :

- d'ameéliorer les performances d'une fonction clé de l'oraanisation.

- de gérer efficacement des liens entre les fonctions de I'organisation,
_ d'établir des liens sophistiqués avec les divers partenaires aue sont
fournisseurs, ciients, associés, etc.

Les SI-S de leur coté sont d'une nature différente. Leur
vocation est double car d'une part il s'agit de générer, maintenir et
exploiter linformation qui sert a élaborer une stratégie, et d'autre partils
doivent permettre de suivre sa réaiisation et de susciter des adaptations
si nécessaire.

Du point de vue de la veille stratégique . de maniere
approfondie les diffierentes actions dans lesquelles une organisation
peut s'engager pour metre finformation & coniribution afin de
développer sa capacite d'adaptions aux changements nécessaires.
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Parmi celles-ci figurent toutes Jes initiatives visant & mettre
l'organisation a I'écoute de toutes les évolutions pressions ou
Opportunités de son environnement. Ceci nécessite ia mobiiisation de
tous les membres de l'organisation et Ia formalisation plus ou moins
forte de la mise en forme de Cefte information puis de sa mise a
disposition, donc de sa communication.

En réalité, la définition de Cé que peut étre un systéme
d'information pour la veille stratégique ce qui trés maiaisée. En effet. il
s'agit de déterminer ce aui doit étre surveiilé dans I'environnement,
mai$ aussi par quels processus internes a f'organisation cette
détermination puis ce recueil dinformation vont se faire et enfin
comment toute cette information va étre structurée et stockée dans la
meémoire de l'organisation.

Pris dans sa globalité, le systéme d'information renvoie
principalement au systéme de gestion ou au systéme informatisé, Or, il
faudrait considérer 3 chaque fois, I'aspect documentation dy systeme
d'information d'ou le vocable de systéme, d'information documentaire,
Ceci est dii au fait que la documentation ioue un raie trés important
dans la gestion de I'information scientifique et technique produite ou
utilisée dans les organisations. Le systéme d'information documentaire
est le fruit de la mise en commun des fonds documentaires, dans
loptique de constituer un patrimoine. de répondre aux besoins
dinformation des usagers desaits fonds, de reaiiser des produits
spécifiques d'information aui peuvent étre secondaires ou fertiaires.

Pour Yannick PRIE, un systeme d'information documentaire est
un systéme qui permet d'exploiter une collection de documents.
Exploitation entendue comme toutes les opérations liées 3 I'archivage
(stockage) des documents et a leur recherche par un hypothétique
usager. L'auteur distingue de ce fait deux types de systéme
d'information documentaire : d'une part ceux qui servent 3 ia
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conservation du patrimoine documentaire, tels que les bibliothéques. et
d'autre part ceux qui sont utiiisés couramment a savoir ies centres de
documentation des entreprises dont il est question dans notre
recherche. Toutefois, quelle que soit leur appellation ou le public au'ils
sont appelés a servir, ces différents sysiémes d'information
documentaire servent la méme cause, c'esi-a-dire qu'ils remplissent les
mémes fonctions. Dans ce sens, Winanam geécrit ie systéme
d'information comme l'ensemble des structures et procédures qui
régissent la collecte. le traitement. l'analvse. la présentation et
['utilisation de I'information au sein d'une organisation.

Il. PLAN D'ACTION : SIX REGLES A OBSERVER.

Régle Numéro un :
Obtenir une copie du mandant et s'y référer tout au iong du
peocessus d’implantation

Il arrive trés souvent que nous nous iancions avec
enthousiasme dans un projet sans avoir pris soins de clarifier ie mandat
qui nous a été confie. Le proiet de création d'un centre de
documentation repose nécessairement sur une décision politique ou
administrative. Nous nous éviterons de grands ennuis et surtout de
grandes déceptions si nous prenons donc soin d'obtenir une copie de
cette decision.

Nous devons notamment nous faire préciser au départ ie temps
dont nous disposons, les budgets alloués, I'espace alloué au centre...
Par exemple, si l'entreprise désire aue le centre commence a
fonctionner dans trois mois, qu'il ne dispose que d'une petite salle de
travail et que son budget d'acquisition pour I'année en cours est
pratiquement nul, la dynamique sera bien différente du cas oil I'on ne
rencontre aucune contrainte budgétaire, ol i'espace alioué ne pose pas
de probléme et ou I'on dispose. par surcroit, de trois mois pour
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implanter ensuite le centre de documentation. Une fois le mandat
precise, il est de plus important de vérifier si des contraintes réelles
existent au niveau de I'espace alloué et des ressources budgétaires du
centre.

Regle numéro deux :
Se documenter sur I'entreprise, connaiire les groupes cibies

d'utilisatieurs orienter son action en vue de répondre a jeurs
besoins et attentes.

Dans la mesure du possible, on doit éviter de réinventer sans
cesse la roue. Il faut s'arréter, observer le milieu et voir ce qui existe
dans I'entreprise concemée.

Notre plan d'action, fa mission du centre de documentation. le
champ documentaire. I'éventail des produifs et services oispensés
seront différents s'il existe déja une bibliothéque centrale ou d'autres
centres de documentation dans I'entreprise. On doif donc identifier les
autres centres de documentation existants, a linterne comme a
lexterne, dans notre champ de spécialité. &tablir des contacts. visiter
les centres, voir les échanges de services possibies ei idenifier
clairement la clientéle : utilisateur responsabie de i'existant. du
maintien, de ['attribution des ressources et de ia poiitique du cenire de
documentation. Elle est toujours & la base de l'orientation et de Ia
conception des unités d'information. lesquelles doivent étre définies en
fonction des attitudes, des demandes. des besoins de ceux qui les
utilisent et donc les clients cibles.

Régle numéro trois :
Procéder a une analyse des besoins documentaires et élaborer un

plan de développement conforme aux attentes et besoins des
utilisateurs.
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La documentation est une ressource difficile a gérer : elie aort
étre exhaustive, pertinente et disponible rapidement.

C'est e role d'un centre de documentation ou d'un service d'information
documentaire de rassembler et de diffuser cette information.

Les principaux critéres justifiant i'existence dun centre de
documentation sont : limportance des besoins du personnel en
recherche documentaire, la nécessité d'avoir acceés. sur piace & une
collection spécialisée et la nécessité d'avoir recours a du personnei
Spécialisé en documentation.

D'ou limportance, aprés avoir bien identifié ia ciientéie cible.
danalyser ses besoins documentaires. Il faut savoir commeni les
clients éventuels comblent pour [instant leurs besoins de
documentation ; il faut identifier leurs principaux outiis de référence. ies
périodiques qu'ils consultent le plus fréauemment. les autres centres de
documentation ou bibliothéques qu'ils utilisent. L'étude de besoins
documentaires devrait de plus permettre d'évaluer le temps au'ils
consacrent chaque semaine a leur cueiliette d'information ef, surfout.
les besoins documentaires non combiés ou combiés de ragon
msatrsfa:sante

Il ne faut pas craindre que cette analyse des besoins démontre
Jusqu'a linutilité d'un centre de documentation. Il nous appartient
néanmoins d'identifier comment et en quoi Iimplantation du centre de
documentation résoudra les problémes actuels. Et. conséaquemment. ie
champ documentaire et ['éventail des services proposés devraif
favoriser des économies de temps et d'argent tout en foumissant des
services et produits documentaires répondant aux besoins réels de la
clientéle. I faut évaluer les besoins globaux d'information des clients.
pour cela, consulter les destinataires de l'information (échantillon). I
existe & ce niveau des techniques déconseiliées a fusage c'esi-a-giire
qui risquent de donner de faux résultats. Ce sont :
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"Demander directement aux personnes consuitees queis documents et
informations ils désirent car il ne seront pas & mesure de répondre avec
objectivité, n'ayant pas de moyens d'effectuer un choix dans tout ce aui
existe comme document ou sources d‘information que ie client ne
connait que superficiellement ;

A D'autre part, il est également déconseillé de faire des
statistiques sur un cenire paralieie ou sur des documents CONSuites
dans ce centre par les clients, ¢a ce n'est pas siir que tout ce monde
est satisfait de ce dont dispose ledit centre. il v a donc risque de toucher
une partie des utilisateurs et néaliaer ainsi la partie sianificative.

Il est cependant conseillé lors des rencontres avec les
différentes personnes (clients) de savoir :

"Leurs activités, leurs ambitions & se développer, la maniére d'y
arriver...

"Les difficultés qu'elles rencontrent a s'informer :

"Les informations que I'on considére comme essentielies pour I'activite
exercée pour leur ambition.

Bref, on peut bref utiliser un questionnaire.

Régle Numéro quatre ; _
Evaluation des solutions possibles aux différentes analvses
effectuées

Il s'agit, aprés les études préalables (qui nous ont conduit &
dégager les objectifs du centre. la clientéle cible. les besoins en
information), de faire I'évaluation de solutions envisageabies et
réalistes avant de procéder & la phase de réalisation proprement dite.

Comme il est rare que I'on puisse disposer de tous les movens
nécessaires a la réalisation immédiate d'un centre d'information idéal tel
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qu'il est défini, une étude préalable est indispensable. il convient de
savoir ici de quoi on peut disposer effectivement pour réaiiser ie projet
en question.

Autrement dit il est question ici de :
"L 'élaboration du budget ;

"Le personnel a disposer :

"Le matériel d'équipement ;

“Les locaux ;

"Les foumisseurs.

Il faut donc faire une étude estimative des colits et recettes du
futur centre. La réalisation de chaque service de fonctionnement dun
centre d'information exige des dépenses qui peuvent étre enire autres

"Codit des achats des documents, des produits, services ;

"Codt du personnel (sa rémunération. son information. sa formation...)
"Coit des équipements, si f'on désire informatiser le centre .
informatique, logiciel, banque de données. base de données :

"Coit des locaux (construction, matériel de construction...)

"Codt du fonctionnement c'est-a-dire (électricité, téléphone, eau,
entretien...) :

Regle numéro cing :
Conception d’un cahier de charges

L'instance décisionnaire ou ia personne qui decide du projet a
pris sa décision et a probablement retenu la solution " réaliste "
éventuellement avec quelques modifications..

Il est essentiel que cefte décision soi consignée par écrit sous
forme de schéma directeur. Ce document (cahier de charaes) servira de
référence a l'évaluation des résultats, aux prévisions annueiies, aux
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modifications éventuelles, de prévenir les risques de mauvais
fonctionnement..

Mais ce document peut faire l'objet de modifications ultérieures
pour tenir compte de I'évolution de l'organisme ou de diverses
circonstances. Le cahier de charges comporte ies spécifications
fonctionnelles et techniques des besoins dans un descriptif du centre
qui servira de base aux travaux de concention. Ce descriotif comporte
entre autres éléments : ‘

"Les caractéristiques esthétiques ou ergonomiques ;

"Les caractéristiques des équipements nécessaires -

"Les normes et textes réglementaires applicables. Le cahier de charges
comporte donc la spécification des besoins. mais aussi en bonne piace
la présentation des solutions accompagnees des justifications
Suivantes :

- Motif de sélection ;

- Niveau de pondération attribué a chaque critére :

- Le chiffrage des codits ;

- Liste des avantages et inconvénients non chiffrables

- Principales conditions d'application.

Plan type d'un cahier de charges

1ére partie :

: INTRODUCTION
- L'organisme et ses missions
- Orientation générale concernant fes activités  d'informations
(principes/objectifs par rapport aux missions de f'organisme si ce di
centre est incorporg)
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2éme partie :

Présentation du centre d'information

a)- objectifs
Missions principaies et missions secondaires vis-a-vis des catéqories &
Servir,

b)- description détaillée et des produits et services 3 fournir par
exemple :

"répondre aux demandes de renseignements :

“offrir un service de consuitations en ligne ;

~ "permettre une consultation en ligne :

"permettre une consultation et le prét des documents :

‘tenir informé des nouvelles publications (diffusion sélective) :

"faire circuler les périodiques (indiquer la nature du service offert. le
nombre approximatif d'usagers. ie voiume de documents ou des
données & traiter, les modalités d'accés ou de diffusion)

c)- Description détaillée des opérations nécessaires

(Par exemple par la production des bases des données
bibliographiques accessibies en iigne. on précisera ce que cela
implique en nombre de champs de données. inversées longueur
maximale, volume périodique de saisie, modification, correction,

gestion thésaurus ou de liste d'autorits, temps d'interrogation. nombre
dusagers, édition en différés des résultats etc...)

3éme partie :

Implication en équipement et personnel

'postes de fravail : tvoe de postes, tiches confides. qualification.
formation, recyclage etc.

‘équipement : matériel informatique. terminaux. logiciels. matériels de
reproduction, matérie! de microphage efc (spécification technique.
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distinction entre équipements propres et utilisation d'éaquipements
communs a d'autres services, rappels des conirainies) :
“locaux.

4éme partie :

Programme de réalisation
Aprés avoir décidé de ce aqu'il est possible de faire en fonction des
moyens et des missions de notre futur centre. il s'aait :
"e metire en place une structure adaptée :
"de préciser les taches de chaque participant a leur localisation ;
“de construire ou d’aménager les locaux ;
‘de commander et d'installer les équipements ;
"de recruter ou de former le personnel ;
"de constituer les outils nécessaires au bon fonctionnement du cenire.
Etc.

Cette phase qui fait la liaison entre I'étude préalable (avec
adoption de solutions réalistes) et la mise en route de ia réalisation.
comporte une partie administrative et une partie technique)

1.La préparation administrative

Consiste selon les cas a rédiger et a soumelttre aux instances
ad’hoc les textes juridiques ou administratifs utiles. aui définiront la
place, la mission et les attributions du centre d'information. Par exemple
s'il s'agit d'un centre d'information d'entreprise. cette demande pourra
se traduire par la diffusion d'une " note de service " qui rendra " publiaue
" la décision de mettre en place le centre et qui informera le personne
de l'entreprise de la personne qui a en charge cette mise en piace, aes
principales échéances. des résultats attendus. etc. S'il s'aqit d'un centre
créé au sein d'un ministére destiné a des usagers extérieurs cela pourra
se lraduire par exempie par fa pubiication d'un décret préseniant ies
missions de ce centre, son statut juridique, son mode de financement
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etc. Cela peut aussi étre accompagne ae mesures fnnancieres
(obtention d'une premiére tranche de crédit par exempie).

2..La préparation technigue

Consiste essentiellement en :

"une programmation detaiiiee des etapes de reaiisation .

"une programmation des instaiiations (amenaaements des locaux.
appel d'offre, commande, réception des équipements...)
"orogrammation du recrutement ou de la formation complémentaire du
personnel.

Clest & ce stade que l'on fixera le détail concemant :

"la position dans l'oraanigramihe du centre :

"a détermination des responsabilités de chacune des personnes qui
participent au fonctionnement du centre. consianation des modalités de
travail ;

“a détermination des régles de fonctionnement (centralisation de la
gestion des documents. mise a disposition décentralisée de
l'information.

La vie d'un centre de documentation ne va pas sans heurs et
rien n'est jamais acquis : ii faut sans cesse réevaiuer ies services
offerts, souvent en justifier la nécessité. et un moven efmcace ae
conserver ses meilleurs alliés, ses clients, est l'analyse continue des
besoins de la clientéle. Comment peut-on, en effet prétendre offrir des
services adéquats si I'on ne se soucie pas d'adapter nos services aux
besoins de notre clientéle méme si les ajustements que cela suppose
nous bousculent parfois.

Connaitre sa clientéle, s'intéresser a ses activités. a ses
fravaux, n'est-ce pas la le meilleur moven didentifier les services
documentaires a offrir et d'organiser notre propre veille informationnelle
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£2avull Yu Uil LUNISGINGT tlavanic sul uh UudIC e e uun ariuie
recent qui vient d'étre publié sur le sujet, enrichir sa collection en tenant
compte des suggestions des lecteurs. ef consulter les spécialistes pour
développer un champ documentaire. voila autant de'moyens d'adapter
ses services aux besoins de ses clients.

Il faut donc étre présent, attentif et réceptif Il faut donc
maintenir un éventail des services dynamiques et veiller & les faire
reconnaitre. Voici quelques petits conseils :

"Informez réguliérement vos usagers des services offerts -

"Faites connaftre vos nouvelles acquisitions, vos nouveaux serveurs -
"Ayez toujours un petit document préparé sur votre cenire de
documentation ou, en quelques pages, vous presentez votre service :
date de fondation, mission, champ documeniaire. services offerts,
heures d'ouverture, état de la collection. efc. Distribuez-le aux
nouveaux usagers ;

"Dressez la liste de vos périodiques et remettez-a sur demande -

"Si vous offrez des services spécialisés, préparez une feuiiie sur
laquelle vous les énumérer. remettez-ia & vos ciients -

“Signez une chronigue & 'occasion dans le joumal de votre entreprise
o vous parlez de vos services et préseniez vos nouvelles acquisitions,
par exemple ;

"Si vous préparez des produits documentaires. faites-les connafire &
l'ensemble de la clientéle, offrez-en des copies aux personnes
intéressées ou faites-les circuler.

"Apres une recherche documentaire pour un client, communiquez avec
lui une semaine pius tard pour vérifier si ie tout étaif satisfaif :

"Invitez des groupes d'usagers au centre pour expliquer vos services et
présenter vos collections... ou faites-vous inviter chez eux... il en
resultera une meilieure compréhension et Ia colfaboration sera
grandement facilitée.

L'analyse continue des besoins documentaires des utilisateurs
constitie & notre avis un gage de succés, voire méme de survie. La
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politique de service du centre doit étre suffisamment souple pour
s'adapter constamment aux besoins nouveaux des utilisateurs. Vos
clients veulent effectuer eux-mémes des recherches sur disques
optiques ? Offrez-les en réseau. initiez les utiiisateurs. oréparez des
utilitaires. Soyez la personne ressource inaispensabie gui-est a ia tete
du défilé et non celle qui regarde passer la parade sans broncher.
Inutile de maintenir un type de service que Vous jugiez au depart
indispensable, s'il n'est plus jugé nécessaire par les utilisateurs. ‘Par
ailleurs, ne craignez pas dinnover pour repondre aux exigences

grandissantes d'une clientéle maintenant surinformée.
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