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DOCUMENT 1

Information, documentation et démarche qualité
synthése

Eric SUTTER
Consultant en gestion d'information

L'information remplit des fonctions multiples : aide au développement, facteur de production, denrée stratégique,
ferment d'innovation, atout commercial, matiére 3 participation des travailleurs, elle est aussi errichissement de la
culture et réductrice d'incertitude pour toute décision.

€lectroniques » ou de prestations intellectuelles interactives).
Le professionnel en information-documentation a donc a relever un double défi -

— organiser la "mobilisation” de I'information comme composante de la qualité totale au sein des organismes et des
entreprises,

— rendre performante une activité en ¢mergence susceptible de prendre une part croissante dans Ja société de
Iinformation et parmi les "industries de service" du XXIe siécle.

Atteindre ces deux objectifs impliquent I'amélioration de I'infrastructure informationnelle, 'élévation dy niveau de
compétence des opérateurs, le soutien de "nouveaux entrepreneurs”. En paraphrasant Jean Boissonat, on pourrait
dire que “ 'amélioration de la qualité de nos activités d'information et leur productivité n'est pas moins un impératif
national que la modernisation de notre administration et de nos industries *

Pas de "qualité totale” sans "information totale”

Entreprises comme administrations visent désormais Ja "qualité totale™ pour faire face & l'avenir, aux marchés du
monde, aux clients, aux attentes des usagers ou des contribuables; mais il ne peut y avoir de qualité "totale" sans
personnel informé correctement et au bon moment, autrement dit sans un dispositif d'information de qualité.

Cette remarque est d'autant plus importante que les procédures mises en place par les entreprises dans le cadre des
normes SO 9 000 sur I'assurance qualité prévoient la prise en compte d'un dispositif documentaire garantissant au
personnel concerné de disposer d'outils informationnels fiables. D'autres systémes d'assurance qualité ou encore les
"prix” qualité, comme le prix Malcohn Baldridge aux Etats-Unis, oblige les entreprises qui concourent i mettre en
place un systtme de veille concurrentielle, un dispositif de gestion des connaissances, des actions de
"benchmarking”, etc. Il y 2 13 une reconnaissance de facto de l'activité documentaire €L, par conséquent, un facteur
d'intégration de celle-ci au sein de Ventreprise. Mais ceci signifie aussi que les professionnels de I'information-
documentation seront confrontés a de nouvelles exigences de la part de leurs "clients" (fiabilité des informations
fournies et de leur actualisation, valeur ajoutée des prestations par rapport 4 d’autres vecteurs d’acecés 3
Pinformation...), d'od la nécessité de metire la “micro-entreprise” quest le service d'information et de
documentation (et  fortiori les entreprises d'information) en "qualité totale™.

La démarche  suivre est donc une démarche managériale.

© E. Sutter : Qualjts et infomaﬁbn—documentatibn, 2010
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Le seul acteur important : le client ; qu'il s'en aille et I'emploi disparait

Jusqu'aux anmées 1950, e concept €fait exprimé en terme de "contrjle qualité” : contréle final, situé en fin de
chaine de fabrication, confié 4 un service vérificateur qui accepte les piéces conformes et rejette les pitces non
conformes (rebut).

Entre les années 1950 et 1980, est apparu le concept "d'assurance qualité" intégration de la qualité du procédé et
du produit en vue d'obtenir systématiquement et réguliérement Ia qualité requise -

* méthodes de contrble au niveau de Ia production, certification des moyens (machines, opérateurs), audits,
* traitement des réclamations, fiabilité et qualité garanties au client.

C'est en 1976 que la France a commence & se doter d'un jeu de normes méthodologiques sur la qualité. A cette
€poque, les définitions courantes présentaient la qualité comme /g conformité d'un ensemble de caractéristiques &
des spécifications™. La commission frangaise voulut aller plus loin et choisit comme définition : "Aptitude d'un
produit ou d'un service a satisfaire les besoins exprimés ou implicites des utilisateurs" (NF X 50-120), ce qui
n'exclut pas la premiére acception. Il faut ajouter que les besoins doivent étre satisfaits "au moindre cofit" tant
pour l'utilisateur (qui ne veut pas payer le superflu ou linutile) que pour le producteur (qui doit dégager du profit) et
dans des délais acceptables pour les deux parties (Ces critéres globaux sont les mémes pour tous que I’on soit
simple particulier consommateur oy que I’on soit en situation professiomnelle ; ce sont les valeurs ce ces critéres,
propres au contexte de I"usager et 4 la matiére informationnelle, qu’il faut savoir identifier).

Ce n'est que depuis cette époque que I'on évoque le concept de "qualité totale” i Ja Jjaponaise (Company wide
quality control). Toutes les fonctions de l'entreprise sont impliquées. Chaque employé est un agent de la qualité, est
responsable de ce qu'il produit. Seul ou en équipe, il méne des actions préventives pour éviter que les défauts
surviennent ou se reproduisent; c'est I'autocontrdle généralisé.

Passant d'une époque de pénurie & une époque de relative abondance (du moins dans les pays les plus avancés), la
qualité du produit ne constitue plus toujours le senl critére de choix; le service accompagnant le produit constitue
désormais un facteur important pour le client. Pensez aux voitures antomobiles et I'intérét que vous portez en
matiére de renseignement fournis avant l'achat, aux possibilités d'essais pendant quelques jours, au comportement
du personnel commercial, au service aprés-vente, etc. Cerfains auteurs préferent parler de “qualité globale™ pour

inclure le service au produit.

Introduire la démarche qualité dans I'univers de I'information

Le mot d'ordre : priorité au client. Certains anteurs définissent la qualité comme étant "le niveau d'excellence que
l'organisme a choisi d'atteindre pour satisfaire sa clientéle ¢cible”.

La clientéle cible est celle qui, par ses aftentes et ses besoins, dicte 3 TForganisme le niveau de service 4 atteindre,
Aujourdhui, quel que soit e domaine d'activité, les marchés se segmentent de plus en plus selon la diversité

de vue, on ne pent séparer la démarche qualité de la démarche marketing : le point de départ est la
connaissance du "client”, futur utilisateur des prestations d'information et de documentation. Autrement dit, la mise
en place d’une démarche qualité et d’un véritable management de la qualité doit découler de la stratégie marketing
de conquéte de marché, de positionnement vis-a-vis des vecteurs concurrents et de fidélisation de Ia clientéle.
Rappelons que dans le domaine de Pinformation-documentation comme dans les autres, I'usager client a toujours le
choix de son fournisseur. ..

valeur ajoutée ™ possibles dans I'offre de prestations (qui correspond, chacun, & des cibles différentes et 4 une

©E. Sutter : Qualits et infonnation—documntaﬁon, 2010
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certaine "valeur" que le client est Prét a payer en fonction de ses désirs et de ses besoins). Une fois chois; et affiché
le niveau de valeur ajoutée, il convient de viser “ Pexcellence ” du service.

La conformité est Ie troisizme paramétre de la qualité. 1| s'agit de maintenir le niveau d'excellence tout le temps et
partout. il ne peut y avoir un accueil meilleur le matin que l'aprés-mdi. Une banque de données ne peut étre mise 2
jour chaque semaine puis plus du tout pendant six mois. Le respect du référentiel est un des aspects les plus ardus de
la gestion de la qualité des services d'information.

D'autres qualiticiens ont tendance a raisonner, pour l'ensemble des activités, en terme de service (tout converge vers
le client) et 4 le définir ainsi - "ce que le client voit, regoit et paye”. C'est une promesse de satisfaction.

De ce point de vue, la démarche qualité impose un nouveau regard : le client n'achéte pPas une réponse 3 sa
question ou une session d'interrogation, il achéte une solution a son probléme et du gain de temps.

L'information n'est qu'une composante d'un service; vouloir vendre I'information "seule”, c'est vouloir vendre
un service inachevé ou partie]l (d'ot les difficultés commerciales des centres de documentation ou des producteurs

fournisseurs de produits d'information sur CD-Rom qui, outre une banque de données, joignent les outils
d'exploitation de ces données (logiciels de calcul, logiciel dextraction, de manipulation et de transfert, ouverture
vers d'autres logiciels, etc.) et d'intégration au poste de travail de T'utilisateur. Iis vont Jusqu'au bout du processus de
transfert.

De la qualité de I'information 3 Ja qualité des services d'information

L'adoption d'une démarche qualité dans le domaine de I'information et de la documentation n'est pas réellement
nouvelle, mais comme dans Jes autres domaines industriels, I'approche a évolué.

Les années 1970-1980 ont vy Ies débuts de l'informatique documentaire et l'apparition des grands services
d'information bibliographiques américains dans le domaine notamment de la chimie, du pétrole, des sciences, de la
médecine. Trés vite les utilisateurs ont été sensibles a la "qualité" de ces systéme d'information et ont participé &
leur évaluation; ainsi parlait-on de taux de rappel, de taux de précision, de taux de bruit, de taux de silence. . selon
le nombre de références bibliographiques pertinentes ou non pertinentes figurant (on ne figurant pas) dans la
réponse fournie par le fichier 4 la suite de T'interrogation.

I1 faut attendre les années 1980 a 1990 et I'apparition des premiéres banques de domnées factuelles et numériques en
ligne pour voir apparattre dans Ia littérature le concept de contréle qualité des données (lors de Ia production) en
Liaison avec les problémes de sélection des données, d'exactitnde, de validation, de fiabilité.

L'approche "moderne” date de 1988-1990 avec les travaux de "Carrefours télématiques” (et ses grilles d'évaluation
de T'ergonomie et de la qualité des services vidéotex) et les travaux de 'ADBS (travaux menés depuis 1987 sur
I'analyse de la valeur, notamment); c'est une approche globale de la qualité qui est préconisée, affectant aussi bien
le contenu du service d'information €lectronique que les conditions d'accés et les services associés; c'est I prise en
compte de lergonomie de consultation, le respect des "promesses” faites i I'utilisateurs en matiére d'assistance

technique (en ligne ou par téléphone), de délais pour la fourniture des documents signalés; c'est la conception méme
du service et son utilité (par rapport au marché) qui sont évaludes.

La qualité, dans le domaine de I'information et de Ia documentation, c'est donc faire en sorte que le client-utilisateur
soit satisfait :

— en terme de contenu de I'information fournie (information pertinente et innovante, dont le contenu correspond &
sa préoccupation et laide 3 progresser dans son travail; information adaptée, c'est-d-dire dans un langage

— €n terme de support (c'est-a-dire exploitable facilement, si possible intégrable 4 son poste de travail, lisible,
agréable);

— ¢€n terme de service associé 3 cette fourniture (c'est-a-dire fourni dans des délais rapides, sans déplacement
inutile, au moindre coiit).

© E. Sutter : Qualité et information—documenfatfon, 2010
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Les cas étudiés ou connus Jusqu'a présent montrent que la démarche qualité, 4 condition de sélectionner Jes outils,
s'applique fort bien aux activités d'information et de documentation, qu'il s'agisse d'activités internes ou d'activités
orientées vers |'extérieur. Ces cas concernent, en effet, aussi bien des petits services de documentation internes, des
services questions-réponses ou de renseignements techniques, des activités de diffusion d'information sous forme de

Du point de vue du producteur/fournisseur du service d'information, la construction de la qualité ne peut pas se
réduire & un simple “contrale qualité” en fin de processus de fabrication oil I'on se bornerait A constater I'étendue des
dégats; elle va intervenir tout au long des phases de développement et de maintenance de la banque de données ou
du service d'information -

- qualité des études marketing (analyse des besoins, des comportements, de la concurrence...)

- qualité de la conception du service d'information

- qualité de la fabrication et de Ja mise 3 jour

- qualité de la mise 3 disposition du service

- qualité des services associés et de I'aprés-vente

- qualité de la continuité du service et de la maintenance

Le management de }a qualité implique les points suivants -

- ¢ngagement de la direction

- dispositif d’écoute des clients en amont et en aval

- allocation adaptée des ressources humaines et matérielles

- maitrise des processus, ¥ compris les relations avec Jes fournisseurs

- dispositif de mesures et surveillance 2 différents niveaux

- formalisation et documentation du systéme

- existence d’une démarche de progrés

L’idée sous-jacente an management de la qualité est de s’organiser pour réduire les €carts qui peuvent se creuser
entre I'attente formulde par I'usager, sa traduction en spécifications, la réalisation effective, I’annonce qui est faite
auprés de I’usager et le vécu de celui-ci quand il “ consomme  Je produit ou Ia prestation (ce qu’on appelle le cycle
de la qualité). Ce sont ces &carts qui générent des insatisfactions.

Outre la certification de conformité a I’ISO 9001, il existe aussi d’autres possibilités « d’afficher™ Ia qualité pour
gagner la confiance des clients (charte qualité, labellisation des produits, certification du personnel, prix qualité...) (...)

© E. Sutter : Qualits et infonnatrbn—documentaﬁon, 2010
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DOCUMENT 2

VEILLE : La qualité se met a I'heure du 2.0

Ecrit par Administrateur Publié le 28 mars 2013.

Quoi de plus naturel que de parler "collaboration” pour un Responsable
Qualité ? Travail d'équipe, focus group, écoute et satisfaction client, conduite
de projet... le « construire avec » et le « parler avec » font partie du quotidien
du qualiticien.

Alors, avec le web 2.0, ce fameux web devenu collaboratif, le qualiticien se voit
désormais muni d'un allié de taille.

Dans un premier temps, de nombreux blogs ont fait leur apparition. Premiéres
manifestations de cette volonté de partager pour co-construire, les blogs permettent
a leurs rédacteurs de solliciter I'avis des internautes et de les faire réagir. Bien au-
dela d'un site internet vitrine dont la volonté premiére est de faire connaitre les
produits et prestations de l'entreprise, le blog favorise le partage de contenu et
remplit un réle a la fois de pédagogie et d'image. Il sert la crédibilité de son/ses
éditeurs. Nous ne citerons pas ici les trés nombreux blogs traitant de la Qualité mais
nous vous invitons plutét a découvrir le Pearltrees (en frangais "arbre a perles")
intitulé "Qualité & Performance". Il s’agit d'une illustration par I'exemple d'un outil en
ligne collaboratif qui permet de partager sa veille et notamment les sites et blogs qui
nous semblent pertinents sur un sujet donné. Notre pearltrees est nouveau et se met
donc en place, il sera complété en continu, n'hésitez pas a commenter !

Dans un second temps, les réseaux sociaux sont apparus... jusque dans les
entreprises et organisations publiques.

Pour ne citer qu'eux mais il y en a d'autres, les nombreux groupes de discussion
autour de la Qualité sur le réseau social Viadeo illustrent bien cette tendance au
dialogue et au partage. Les réseaux sociaux ne sont qu'une extension, une
opportunité digitale au traditionnel benchmarking.

Trés récemment, le 20 mars dernier, Arnaud Derathé, de la Délégation a la
Modernisation du Secrétariat général des ministéres économiques et financiers, a
témoigné de cette tendance 2.0 lors du Congrés Qualita : « Qualité 2.0 » ou
comment mieux travailler ensemble ?

Un ouvrage est aussi paru fin 2012 aux éditions AFNOR : Management 2.0,
performance économique et capital humain !

La "Qualité 2.0" n'est donc pas un mirage ni un simple effet de langage a la mode,
mais bien une opportunité majeure pour les acteurs de la performance.

A suivre... sur les réseaux sociaux !

http.//www.qualiteperformance.org/
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f [ journée d'étude | C'est autour du théme « Démarche qualité et gestion
' documentaire » que se sont retrouvés, le jeudi 11 mars, au CETE de Lille, docu-
mentalistes et qualiticiens pour la Journée Egide, organisée chaque année
par des étudiants du master Information Communication Documentation
(ICD) de I'Université Lille 3 qui en proposent ici la synthése.

1 micro se sont succédé cing inter-
venants, d'horizons variés, venus
renconirer un public attentif et
dynamique. Fric Sutter a posé les
bases théoriques de la gualité
quElisabeth Gayon a ensuite illus-
trées par un témoignage de mise
en place d'indicateurs qualite.
Jean-Louis Lequeux a insisté sur
Pévolution du document 4 Fere du
‘Web 2.0 quiil rattache aux normes
qualité. Patricia Espault a abordé
la qualité documentaire i travers
Ia gestion ¢électronique de docu-
ments dans un contexte de déve-
loppement durable et Olivier
Dubois la démarche qualité appli-
quée aun e-learning.

Une question
de management

Selon Eric Sutter’, la qualité est
éroitement liée 2 la satisfaction du
client. I ne sagit pas de répondre
ala demande d’un utilisatenr mais
de s'adapter 2 un public donné par
rappott aux objectifs d'une struc-
ture. Qu'entend-on par qualité :
qualité documentaire, qualité des
données, de Iinformation, de la
prestation ? La qualité est essen-
tiellement un probieme de mana-
gement : des regles d'organisation
doivent &tre fixées pour que la
prestation réalisée domme pleine
satisfaction, de facon pérenme, a

IDocumentaliste - Sciences de finformation! 2010, wo! 47. 172

Fusager comme  Pinstitution. « 11
faut veiller a mettre en synergie
toutes les compétences », a précisé
TForateur. Le professionnel de I'in-
formation évolue dans un envi-
ronnement concurrentiel ol
T'usager a le choix entre plusieurs
vecteurs d'information. La démar-
che qualité est un élément qui
permet d’étre attractif et inter-
vient en aval de Ia démarche mar-
keting. L'intérét se porte surle role
de médiateur du professionnel de
I'information qui constitue une
valeur ajoutée. La qualité permet
de mesurer le décalage entre un
service offert et sa perception par
T'usager. Fric Suuter a souligné la
nécessité de mettre en place un
dispositif d'écoute du client, parle
biais de questionnaires d'évalua-
tion, par exemple. Enfin, des indi-
cateurs qualité sont indispensa-
bles pour comtrdler la conformiré.

Les concepts, objectifs
et outils de mesure
Lintervention d'Elisabeth
Gayon a compléié les propos pré-
cédents par un exemple de mise en
place d'indicateurs mesurant la
satisaction du client des services
dinformation. Elle a en premier
lieu rappelé la complexité de la
notion de démarche qualité, qui
concerne d'abord le domazine de

Démarche qualité et gestion documentaire

la production, et qu'on essaie
d'appliquer au domaine de linfor-
mation-documentation. Or, par
opposition au produit, un service
se caractérise par son immatéria-
lité ; il est donc difficilement
mesurable, et sa qualité (ou non-
qualité) se définit par des critéres
subjectifs. La présidente de 'Adbs
a insisté sur la place centrale du
client dans ce type de démarche :
quil soit interne ou externe, il pré-
sente des exigences propres. Elle a
rappelé que 'un des points clés de
la démarche qualité est la com-
munication aupres des clients,
sur les processus et les activités.
On distingue trois catégories
d'indicateurs de qualité : les indi-
cateurs d'activité, qui mesurent la
production d'un service, ceux de
performance, qui évaluent leffi-
cacité d'un service et l'atteinte
de ses objectifs, enfin ceux de
pilotage. qui servent & préparer les
décisions clés.

La présentation des concepts,
objectifs et outils de mesure de
la qualité des services a permis 2
Elisabeth Gayon d'introduire
I'étude sur les pratiques informa-
tionnelles des clients de la direc-
tion Information du groupe Total,
pourlaquelleelleaexercé. L'objec-
tif était notamment de saisir les
pratiques en matiére de collecte.
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de traitement et de valorisation de
Tinformation. L'approche qualita-
#ive a ainsi permis de dégager les
tendances générales concernant
les sources utilisées et les tvpes de
traitement de I'information. Les
entretiens ont également mis en
évidence les besoins des utilisa-
teurs, ainsi que I'image véhiculée
par la direction Information. De
cette analyse sont ressortis trois
axes de progrés pour i’améliom-
tion de 1a satisfaction des clients.
En conclusion, la nécessité dune
mesure réguliere de la qualité des
services a été soulignée.

e-learning et qualité

Olivier Dubois® a affirmé que
le e-learning (formation en ligne)
permet, grace aux technologies de
Tinformation et de la communica-
tion, d’'améliorer la qualité de Ia
formation en facilitant acczs de
T'apprenant & des ressources et des
services. Selon lui, e Référentiel de
bonnes pratiques, publié par
TAFNOR en avril 2004, est une
référence sur le développement
d'une solution de e-learning
et sur I'évolution de la qualité.
Ce texte serait précurseur de la
norme ISO/CEI 19796-1:2005
« Management, assurance et mé-
wrologie de la qualité », qui porte
surles techniques de I'informarion
et permet de faire face aux diffi-
cultés de mise en place dume for-
mation en ligne. La convergence
technique des outils conduit a
rapprocher des démarches aupa-
ravant éloignées. Par ailleurs
la médiation documentaire en
bibliothéque n'est-elle pas a Fori-
gine du e-learning ?

Document et qualité
Jean-Louis Lequeux a mis
en exergue la relation entre
I'évolution de 1a qualité et celle du
document, qui sorganiserait en
trois Ages : le papier et le manus-
crit, l'informatique incluant
Tarrivée de la bureautique, et le
Web 1.0 et 2.0 wuchant 4 la sé-
mantisation. Avec le Web, Ia
notion de qualité est encore plus
critique que par le passé et les
normes qualité s'adaptent au
contexte numérique. L'idée du

__ Beux guestinns & Eric Sutier

Dans un secteur moins concurrentiel comme le secteur public, par exemple,
comment peut-on faire prendre conscience d'une telle démarche qualité ? « Soit
c’est la direction qui prend conscience de ce besoin d'un service qualité. Soit il ne
se passe rien au niveau de l'institution. On est interdépendant des autres services
de celle-ci. Il est important d'avoir le soutien de Is hiérarchie. Les fournisseurs
internes doivent étre impliqués. /il faut travailler en amont. C’est la direction
générale qui peut faire bouger les choses. »
Beaucoup de normes sont utilisées dans fes entreprises pour obtenir une
certification. Les entreprises savent-elies que la démarche qualité est une valeur
ajoutée pour eux ou est-ce juste pour avoir une certification ? « I/ y a plusieurs
cas de figure : certaines entreprises veulent juste avoir la certification pour des
marchés. Il n'y a pas de dynamique, de vécu. C'est purement formel : elles veulent
Jjuste Faccréditation. Au contraire, certaines misent sur la qualité pour se
démarquer des concurrents et servir le client. Ce gui est important, c'est comment
satisfaire le client de facon pérenne. Ce n'est pas grave si l'entreprise n'est pas
certifiée, si elle ne sait pas ce quest 1SO 9000. »

document a changé : celui-ci est
devenu dynamique d'un point
de vue physique et technique.
Selon Pintervenant, la qualité
documentaire serait associée au
cycle du document : élaboration
(versioning, droits d'auteur, pro-
priétés), distribution (sécurité,
conformité), vie active, vie passive
(tout document a une fin) et tra-
cabilité. Des contraintes socié-
tales sont émises par le gouverne-
ment : les exigences de conformité
qui sont utiles aux systémes
d'information, la norme ISO
14000, et la norme ISO 27000
(sécurité des informations).

GED et qualité
documentaire

Dans sa conférence « GED et
qualité documentaire an ceenr du
développement durable », Patricia
Esnault® a exploré les différentes
problématiques associées au
concept de gestion électronique
de documents. [l Sagissait de com-
prendre dans quel contexte une
organisation est amenée a choisir
ce systérne pour la gestion de ses
documents, quelles sont les diffé-
rentes solutions de GED prope-
sées (administrative, bureautique,
documentaire) et comment les
mettre en place. La réflexion est
notamment passée par une revue
des normes en vigneur ou encore
par Tanalvse des transformarions
introduites par la GED au niveau
de I'acces et de la conservation des
documents ainsi que lewr inscrip-

AR RN N R A AR R RR R AR

1 Consuttant en
management de fa
cualité des services
d'information.
7 Responsable qualité
et gérant de la sodété
AF& Co.
3 (onsultant en
architecture des
systémes
diinformation chez
Aios Origin.
4 Comsultante qualité
el to-gérante de la
3616 Sigma
Consuiting.

tion dans une démarche de déve-
loppement durable.

Quelques mots-ciés

Eric Satter a clos cette journée
par une synthése des interventions
autour de mots-clés. La qualité
était bien stir au cceur de chacune
des interventions, 'accent étant
mis sur la nécessité de placer le
client au centre du management.
M. Sutter a rappelé influence des
technologies sur la mise en ceuvre
de la qualité ainsi que la nécessité
du controle qualité. La notion de
fiabilisation des informations et
des documents a été évoquée
pour gagner la confiance des utili-
sateurs. Bien que sous-jacent, le
concept de partage n’avait pas
encore été mentionné jusqu'alors,
ainsi Eric Sutter a souligné
Fimportance de la sensibilisation
et de la participation du personnel
i la mise en place d'une démarche
qualité qui doit étre ouverte et en
amélioration continue. La gestion
des Tisques est indispensable dans
une telle démarche ainsi que
Tévalnation du conit économique.
Enfin le demnier mot-clé cité a
été celui de culture : la démarche
qualité est optimale lorsquelle
s'inscrit dans une culre dentre-
prise centrée sur I'écoute client,
la qualité devient alors un réflexe

pour I'ensemble du personnel.
Samia Benfvala, Elsa Boone,
Céline Carpentier, Ludivine
Magrez et Domitille Telliez,
egide2010c2gmail.com
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[ méthode | Quelles méthodes et techniques de communication sont les plus
appropriées et les plus efficaces pour un service d’information documentaire ?
Marie-Madeleine Salmon propose quelques orientations, tout en montrant
'importance d’une communication forte et constante sur 'identité du service.

Les techniques de communication
utiles aux services documentation

Les techniques a la disposition des
documentalistes désirant communi-
quer sur leur service sont trés nom-
breuses. Elles doivent étre orchestrées
dans une politique globale mais, utili-
sées seules, elles peuvent aussi donner
des résultats.

CREER UN LOGO. Que Penvironnement
du service soit public ou privé, avoir
un logo ou un signe visuel de recon-
naissance est un €lément essentiel qui
aidefortementarepérerleservice docu-
mentation et a le distinguer des autres
structures. Le logo est un embléme :
il représente lentité. Mais il peut aussi
évoluer. LaBritish Library, parexemple,
a récemment modernisé le sien pour
développer une image plus contem
poraine.

Si le service documentation est
interne, la création d'un logo propre est
rarement possible. Il convient alors de
serattacheraulogoofficieldel'organisme
et d'y ajouter le nom du service avec la
police de caracteres en vigueur... et
'accord du service Communication
interne. La place du service s’en trouve
automatiquement renforcée. 1l est
impératif ensuite d’utiliser ce logo dés
la moindre action de communication et
dele décliner sur tous les documents et
pages des sites. Plus le logo sera présent
etrépété, plusilserviraderepereetentrera
dans la culture de Ientité.

DECLINER UNE GAMME VISUELLE. Un
autre outil de communicarion fort
utileestlacréationd'une gammevisuelle
pour représenter les différentes pres-
tationsduservicedocumentation. Cest,

DOCUMENT 4

par exemple, le cas a la Bibliotheque
publique d’information a Paris ou
I« effet de gamme » a été développé a
travers différents dépliants : tous ont la
mémemiseenpage,donclaméme unité
graphique, mais la présentation de
chaqueproduitetserviceoffertestdécli-
néeavecunecouleurdifférente. Limpact
sur le lecteur est alors trés clair: il
comprend d’un seul coup d'ceil, avant
méme de lire la présentation d’une
prestation, ce que la bibliotheque peut
lui promettre. Lutilisateur est mis en
confiance par cet effet visuel.

DISTINGUER LE MODE D’EMPLOI DE
LA PRESENTATION INSTITUTION-
NELLE. Tres souvent, la présentation
généraleduservicedocumentation figure
sur le méme document que son mode
d'emploipratique. Ordistinguerlesdeux
s'avere bien plus efficace, méme si des
colits supplémentaires sont engendrés.

En effet, la nature du discours n’est
pas la méme. Pour la présentation
«institutionnelle » du service docu-
mentation, il faut mettre laccent sur
les apports pour le public : les avan-
tages et les bénéfices qu'il peut tirer du
service. Le discours doit étre clair et
informatif mais volontaire. Le « mode
d’emploi » sera édité a part. Il sera plus
pédagogique, méthodiqueetméme tres
précis pour faciliter I'usage des presta-
tions (avec des copies d’écrans, par
exemple). Ilseplacedoncsurunregistre
tres différent de la brochure institu-
tionnelle qui, elle, recourt a un dis-
cours plus persuasif. Dans ce sens, la
brochure ou le leaflet (feuillet A4 sou-
vent plié) de présentation du service

[Marie-Madeleine Salon

béneficie dine dotbleicomps-

tence en information-ocumenta-
tion et en marketing. Elle dirige
actuellementla:documentation
duigroupe Publicis et enseigne les
technigues de veille et de marke-
ting a 'Université de Bourgogne.,
Elle est membre actif de FADBS et
de Scip/France. Elle a rectieni2006
lenrix« Information Professional

Etrope » décerne parfa
Snecialised Librarlans Association.

mmsalmon:: .gmall.om

sont complétés par laffiche ou
Paffichette.

UTILISER LE WEB 2.0. Les services de
documentation peuvent aussi utiliser
le Web 2.0 comme support de com-
munication pour présenter leurs pos-
sibilités et leurs apports. Le Web 2.0
permetd’avoirune communication plus
offensive et surtout d’enchainer des
actions pour étre présent de facon
réguliere aupres des publics visés. Les
blogs, par exemple, ont une audience
importante et sont a la portée de tous.
En créer un en rapport avec le fonds
documentaire géré ou participer a des
blogssurlessujetspharescouvertspou;

alimenter ce fonds peutaider le servicé-
documentation 2 endosser un réle’

d'expert ou de « pédagogue online »,
ce qui renforce son image.

Mener un projet de communication
prend environ vingt pour cent de son
temps ! Si le maniement des tech-
niques de communication s’avére au
départ assez lourd et s’ajoute aux
autres taches de management, ces
techniques se révélent efficaces 2 long
terme.

Dans certains cas, communiquer
devient une urgence et une obligation.,
Si rien n'a é1é déja préparé, il faudra
alorsplusd’énergie pourmettreau point
une politique et des actions. Faire
appel a des spécialistes ou regrouper
les taches sur un poste dédieé sont alors
des solutions possibles. Tel a été le cas
a la British Library qui a décidé de
créerun service Marketing afin d’assu-
rer I'évolution de la bibliotheque.s

2008, vol. 45, n®1 I Documentaliste - Sciences de informationt

4-O01OO.

TOr£9o


loison
Zone de texte 

loison
Zone de texte 

loison
Zone de texte 

loison
Zone de texte 

loison
Texte tapé à la machine
DOCUMENT 4


PANORAMA

DOCUMENT 5

NETSQURCES

Comment améliorer la
diffusion de sa veille ?
Retours d‘expérience a ’'ADBS

Apres les plateformes de veille*
en mai 2012, c’est la phase aval
de la veille - la diffusion des
résultats — qui a été av coeur des
échanges, lors d'une matinée
‘co-organisée par les secteurs
Veille et Santé de I'ADBS, en
décembre demier.

Intitulée «Comment améliorer la
diffusion de sa veille ?», cette
matinée était centrée sur les
retours d'expérience ; son objectif
était de permettre a des
professionnels de information,
appartenant a des domaines
divers, d’expliquer leur démarche
et les outils qu'ils avaient choisis
pour diffuser et capitaliser les
résultats de leur veille.

ous tenterons dans cet article

de metire en avant Ile

fonctionnement des différentes
cellules de veille (process adoptés,
outils choisis._.), tel quil est apparu
dans les témoignages.

Une veille technologique et
sdentifique en trois temps
Marc Lercari, Veolia Environnement
Recherche & Innovation

Marc Lercari a rejoint le groupe Veolia il
Y a 15 ans et est responsable du péle
Veille technologique et scientifique.
Avec une équipe de documentalistes et
de chargés de veille, le Pale VTS est en
charge de la gestion du centre
dinformation et de documentation,
des monographies, des normes, des
adhésions aux périodiques, bases de
données..., et réalise pour les
dserdleurs et experts (500 personnes)
diverses  études et veilles
documentaires, comportant aussi bien
des recherches bibliographiques que
des éats de lart (assistance), des
recherches d'antériorité (brevets) ou
encore la artographie de technologies
et d'adeurs_..

* aVeille - outils gratuits vs
plateformes payantes - Confrontation
des usages dans cing organisations»,
Netsources n°g8, Mai-Juin 2012.
Synthése sur le Blog de Recherche-

“ eveillee.com, htip-//bfr.lfQYRxdV
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Il offre en outre a ses dients des solutions
de capitalisation et de partage des
connaissances.

Complémentarité et connexion
des outils utilisés pour la veille

Plusieurs outils et services sont utilisés
dans le cadre de la veille, qui se
décompose en trois temps :

B le temps court est celui de la
détection et de la diffusion de
Finformation et concemne uniguement
I'information  publiée, Cest-a-dire
Iinformation «blanches.

La veille est réalisée a partir du Web, des
réseaux sodiaux (Twitter...), de divers
abonnements sous forme électronique,
de banques de données mutualisées
(Techniques de [IIngénieur, Scopus,
Science Direct...) et de serveurs
professionnels (Factiva, Dialog, Questel) ;
B puis vient le temps <Business
Actions, qui est celui de Fanalyse,
externalisée auprés des experts. Cest un
temps au cours duguel les utifisateurs
vont s'approprier Finformation et la
stocker dans leur base personnelle ;

B arrive enfin un temps long, celuidela
capitalisation dans les bases
documentaires — le wiki a un fort
potentiel, mais est peu utilisé au sein de
I'entreprise —

Si les interactions entre les phases 1 et 2
sont évidentes, elles le sont moins avecla
troisiéme phase, car seule une partie des
informations— celles a valeur ajoutée —va
étre capitalisée ; les flux RSS par exemple
sont vite périmés. ..

Plusieurs outils sont utilisés dans le catlre
de cette veille.

© BASES j NETSDURCES = R°101 « Movembre [ Décemise 2012

B Pour la surveillance et la collecte des
informations, c'est la solution Digimind
qui a été choisie, car elle permet de
mettre en commun Fensemble des
sources, et s'avére trés puissante en
termes de collecte.

Le service comwunication wtilise
également cette plateforme pour la veille
e-réputation, et cette mutualisation
permet aux deux services de profiter des
différents modules.

La grande force de Digimind réside
d'autre part dans les possibilités de
diffusion offertes.

Les flux RSS peuvent ainsi étre
personnalisés, et envoyés a différents
utilisateurs.

Les tableaux de bord de Digimind sont
également trés utilisés et permettent,
avec une seule base de connaissances, de
générer des supports 3 la volée, sans
forcément oréer de nouveaux flux.

B L2 cartographie de Finformation
s"appuie quant a elle sur Intellidir, et est
réalisée & partir de corpus d'informations
structurées issues de Questel, de
Scopus... L'outil  propose également
d'éditer des rapports, jugés
indispensables.

B davtres outils sont utiisés en
complément, comme Reference
Manager par exemple, qui a été choisi
par de nombreux chercheurs pour
capitaliser fes références
bibliographiques  identifiées  via
Scopus...) ; Vemail d'auire part est

E & capitalisation enfin sappuie sur
Gndoc.

Les informations collectées sont
capitalisées dans la base de connaissance
de Digimind, & laquelle seuls les
chercheurs ont aceés.

12/23

Les rapports sont quant & eux capitalisés
dans le ofile systems, et peuvent étre
retrouvés via la solution Polyspot, qui
indexe uniquemnent ce qui est enregistré
dans les sources intemes.

Des livrables de veille diversifiés

Plusieurs types de livrables sont proposés
par le Pole VTS :

B une newsletter (baptisée IRIS) avec
sommaire dynamique, trés appréciée
des chercheurs, a pour atout d'étre facile
a mettre en place : le chargé de veille
indique les paramétres (fréquence...), et
Ia newsletter se fait automatigquement.
Le point faible de ce livrable est qu'il peut
saturer la bofte mail du destinataire s'il
est fréquent et qu'a l'inverse, il agrégera
trop dinformations et découragera la
lecture 57l 'est moins...

D'autre part, ce livrable n'est pas
considéré comme é&tant «3 valeur
ajoutéen, car les utilisateurs tendent 3
penser qull est produit automatiquement.,,
De plus, ils jugent quelquefois complexe
de transférer un article unigue de cette
newsletter ...

Pour toute ces raisons, le ROI de ce
livrable est difficile ;

B des tableaux de bord comprennent 4
fa fois -

= des analyses graphiques réalisées
avec Intellixir, qui s‘appuient sur
Finformation structurée. L'outil est trés
puissant et permet de croiser plusieurs
données;

= des analyses de Digimind, qui offrent
aux utilisateurs les résultats de la veille en
temps réel, avec cartes et statistiques.
Ces analyses sont trés appréciées des
communicants, mais le sont moins des
chercheurs, qui préférent accéder
directement aux documents eux-mémes.
La valeur ajoutée de ce livrable est
importante : fes chercheurs peuvent
capitaliser, analyser, etc. et le reporting
sur l'utilisation peut &tre trés fin.
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Le point faible réside dans les conditions
d"accessibilité : le tableau de bord étant
en mode Saas, l'vtilisateur doit disposer
d'un deuxiéme mot de passe, ce qui est
difficile a gérer;

B les rapports enfin, édités par le pole
VTS, sont en acceés libre pour tous. lls ont
une grande valeur ajoutée, d'autant qu'il
est possible d'intégrer différents
élements. Leur capitalisation est trés
bonne.

En revanche, il n'est pas toujours simple
de partager une information issue d'un
rapport. Quant au ROI, il est difficile a
connaftre au niveau de linformation
diffusée (et non du livrable).

Ce circuit de diffusion des résultats de la
veille est susceptible dévoluer.

Marc Lercari a ainsi expliqué que le péle
VTS était de plus en plus sollicité pour des
veilles temps réel. Les périmétres de
veille devront donc étre redéfinis, pour
répondre notamment a des questions
comme «quelles informations, quelles
données, pour en faire quoi ?..».

Les évolutions technologigues influent
également sur le process et le service
s'intéresse désormais au multimédia et
au multilinguisme...

Trois actions pour le traitement
et la diffusion des résultats de
la veille juridique

Albert Grego, TF1

Albert Grego est en charge de la veille
juridique au sein de la Direction des
Affaires Juridiques de TF1 depuis 5 ans,
pour une communauté de juristes
répartis géographiquement sur plusieurs
sites.

L'objectif de la veille est pour lui de
«rechercher Iinformation juridique
pertinente, bien la restituer, la partager
et la rendre réutilisable a tout moment
sur des supports divers et variés ».

© BASES / NETSOURCES » N°101 = Novembre / Décembre 2012

Pour atteindre cet objectif, il a opté dés
2007 pour une documentation juridique
totalement dématérialisée et pour un
travail de curation important sur les
informations juridiques repérées.

Le traitement et la diffusion de
Information s'effectuent en trois étapes.

1ére étape:
communiquer l'information

La Direction des Affaires Juridiques de
TF utilise deux outils pour communiquer
les résultats de la veille juridique :

B un intranet juridique développé sous
la technologie SharePoint 2010;

E e module « Documentation » proposé
par le progiciel métier ContratTech de
chez Legisway.

Avant de communiquer l'information
issue de sa veille, Albert Grego effectue
un travail important a la fois de curation
et de mise en forme, avec rédaction d'un
chapd, d'un résumé, indication des
sources..,, ceci afin de rendre plus
attractifs les résultats de la veille pour les
juristes.

Le principal canal de diffusion de
I'information juridique est Fintranet.
Chaque information publiée par le
knowledge manager sur l'intranet est
dupliquée sous forme de fiche de
synthése, dans le module Documentation.
A cette fiche de synthése est attachée la
source juridique (texte de loi,
jurisprudence, article, documents
juridiques, etc.), et un lien hypertexte est
créé entre linformation diffusée sur
l'intranet juridique et ladite fiche de
synthése.

Cette fiche de synthése deviendra un
élément important dans la capitalisation
de Iinformation récupérée via la veille
juridique (voir 3e étape).
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2éme étape :
cibler par le push-info

La deuxiéme action consiste & avertir les
juristes susceptibles d'étre intéressés par
les résultats de [a veille.

Albert Grego insiste sur le fait qu'une
cellule de veille ne doit pas rester isolée
de sa clientéle. Il est nécessaire de faire
réguliérement des réunions et des
enquétes de satisfaction, pour bien
cemer les attentes des juristes. L'outil
SharePoint 2010 offre & ce titre des
possibilités de créer rapidement des

enquétes interactives.

Chaque juriste a une approche différente
dans la maniére de prendre connaissance
de I'information :

B certains souvhaitent &tre réactif face 3
l'actualité juridique ;

B d'autres ne veulent pas &tre inondés
de mail et privilégient plut6t la réception
d'informations importantes ;

B d'autres enfin préférent recevoir une
synthése de Finformation & un instant t.

Albert Grego a donc mis en place
plusieurs livrables :

B un flux RSS installé directement surla
messagerie des juristes qui le souhaitent
les avertit immédiatement des derniéres
informations juridiques récoltées ;

® une alerte info est envoyée depuis
l'intranet juridique pour signaler les
informations juridiques importantes.
Cette alerte est envoyée a des
destinataires préalablement sélectionnés
par le KM ; son contenu est simple, pour
ne pas doublonner avec les newsletters.
L'alerte est le plus souvent constituée
d'une phrase qui résume Ia
problématique juridique, ce qui nécessite
un travail éditorial en amont ;
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H une newsletter générale enfin est
envoyée deux fois par mois a I'ensemble
de la communauté juridique, et reprend
ce qui a été mis en ligne sur l'intranet.

Concernant ce dernier livrable, Albert
Grego a souligné la nécessité qu'il y avait
de créer des «rendez-vous» avec la
clientéle cible, en envoyant par exemple
la newsletter & date fixe, un jour donné et
idéalement a une heure donnée. Selon
I'organisation de la direction juridique,
une newsletter envoyée un lundi matin
peut avoir plus d'impact quune
newsletter envoyée un vendredi soir...

3éme action : capitaliser

L'information issue de la veille ne doit pas
se perdre et devenir périssable. Il faut
donc la centraliser, la partager et la
rendre réutilisable par la communauté
juridique a tout moment.

Pour arriver a cet objectif, Albert Grego a
paramétré le module « documentation »
du progiciel métier Contratech
(Legisway).

Dans ce module, des fiches de synthéses
sont créées (voir 1ére étape) et sont
classées par thématiques juridiques ; ces
derniéres sont propres a I'activité du
groupe et 70 % d'entre-elles ne sont pas
traitées par les éditeurs juridiques.
L'information est datée, catégorisée et
indexée avec des mots clés.

Chagque fiche va senrichir par la suite de
références doctrinales, de commentaires,

d'articles juridiques, de notes internes, et

des liens sont créés entre les fiches de
synthése. A terme, I'enrichissement de
ces fiches va permettre aux juristes
d'avoir a leur disposition un dossier
thématique, avec des références qu'ils
pourront retrouver sur les bases des
éditeurs juridiques.

© BASES / NETSOURCES » N°101 s Novembre / Décembre 2012

Des fonctionnalités sont d‘autre part
proposées aux juristes pour retrouver trés
rapidement I'information :

® un moteur de recherche — simple et
avancée —offre la possibilité pour chaque
utilisateur de créer son propre masque de
recherche;

H un outil de reporting permet d‘éditer
des produits documentaires sous format
Excel ou HTML (par exemple, un
panorama de jurisprudence ou un
panorama sur l"actualité doctrinale d’'une
thématique précise) ;

B il est enfin possible pour des juristes
ou groupes de juristes d'étre alertés de la
mise a jour d’une fiche, grice & un
systéme d‘alerte automatique.

Bilan

Ce mode de circulation de Finformation
impligque un travail du knowledge
manager au niveau de la réception des
actualités. Le travail de recherche ayant
été fait en amont, les juristes font moins
appel a Albert Grego, mais effectuent
leurs recherches eux-mémes, dans cette
masse d'information scénarisée.

Plusieurs piéges doivent néanmoins étre
evités :

B transmettre une information qui ne
concerne pas le bon juriste ;

E ne pas faire preuve de réactivité
concernant l'envoi de Iinformation : «les
juristes se désintéressent rapidement
d'une cellule de veille qui envoie des
informations connues de tous » ;

W éviter d'inonder le  juriste
d'information non pertinente : «Trop
d'information tue l'information.... surtout
si l'information n’est pas pertinente ».
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Diffusion d’une veille dans un
environnement multiple
Marie-Héléne Ahamada Bacari, Total

La veille au sein du groupe Total est une
démarche partagée et semi-structurée.

Il existe en effet des équipes de veille
organisées en réseau - reflétant la
diversité des activités du groupe et leur
complémentarité —, mais aussi des
cellules «sauvages», dédides a un
département, un projet ou un métier. Par
ailleurs, de nombreux «Monsieur
Jourdain» se sont improvisés veilleurs et
utilisent des dispositifs isolés et
ponctuels.

Parallélement, une direction Information
Documentation de 30 personnes est
garante des politiques et des pratiques
documentaires pour le groupe et est
chargée d‘animer ce réseau. Cette
direction est composée de trois
départements, qui sont en charge :

® des achats d'information : contrats
corporate, abonnements individuels,
acquisitions de documents...

B de la documentation, de la veille et des
bibliothéques ;

B et enfin des archives et du records
management (archives papier et
électronique).

Depuis 2009, Marie-Héléne Ahmada
Bacari est responsable du département
Documentation & Veille, qui rassemble
15 personnes.

Pour répondre aux nouveaux besoins et
aux nouvelles pratiques des utilisateurs,
son service a décidé il y a trois ans — avec
I'aide d'un cabinet exteme et d'un
étudiant en sociologie... — d’entamer une
réflexion sur leur démarche de veille, 3
partir de I'analyse simultanée de trois
axes :

B Nouws : définition du profil du service,
des méthodes de travail, des prestations
et des outils ;
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B Nos clients analyse de leurs
méthodes de travail, des usages et
habitudes, des outils et surtout de leurs
besoins et envies ;

E Notre environnement : analyse de
I'environnement interne, externe, de la
place de du mode
numeérique...

I'information,

La conclusion de cette étude a été que si
la collecte et le traitement des
informations fonctionnaient correcte-
ment, la phase de diffusion en revanche
pouvait étre améliorée. Le livrable de
veille était en effet composé d'un fichier
PDF rassemblant I'ensemble des
documents pertinents, qui était envoyé
par mail aux destinataires, via une liste de
diffusion.

Pour remplacer ce livrable, le service a
cherché une solution qui permette la
réutilisation du travail déja fait («Veiller 1
fois, utiliser x fois»), et qui tienne compte
de quatre points :

B interopérabilité : dialogue, intégration
et réutilisation maximum des standards ;
B collaboratif : «faire avec et laisser
faire» ; le service doit pouvoir foumir un
univers structuré dans lequel le veilleur
fait sa veille tout seul ;

W temps : recul par rapport au temps
réel; s'il est possible de recevoir les
informations en temps réel (via le
paramétrage d'un ensemble de comptes
twitter et facebook), il est impossible de
les traiter....

B mobilité : «any time, any way, any
device» (ATAWAD). Les collaborateurs
disposent aujourd’hui de smartphones,
de tablettes, etc. Il faut donc
réapprendre a diffuser sur de nouveaux
supports.

Deux portails dédiés a la veille ont été
développés, l'un avec Sharepoint en
interne et I'autre avec KB Crawl en mode
S5aas.

© BASES / NETSOURCES = N®101 = Novembre / Décembre 2012

Les newsletters ont été réintroduites et
relookées par un graphiste, et les
informations sont diffusées sur les deux
portails.

Pour inciter les utilisateurs & se
connecter, des alertes sont envoyées via
un flux RSS dans leurs boftes mails (avec
préalablement des ateliers de
sensibilisation aux flux RSS...).

Des moteurs de recherche ont été
ajoutés aux portails pour permettre de
retrouver aisément les documents PDF.
L'intérét des portails est qu'ils sont
lisibles sur des tablettes, et qu‘ils offrent
des fonctions de collaboration : les
utilisateurs peuvent soumettre un article,
ajouter des commentaires...

La collaboration débute difficilement
mais en revanche, le portail génére des
discussions a 'extérieur de la plateforme.
D'autre part, de nombreuses personnes
pensent désormais 3 soumettre des
articles.

Premiers bilans

L'équipe de documentation a fait le deuil
d'une solution unique et pérenne. Elle a
choisi des solutions agiles (car hors Sl),
qui vont pouvoir évoluer dans le temps de
fagon le plus souvent choisie.

Pour que la diffusion soit aussi large que
possible, il s'est avéré indispensable de
surveiller en permanence un grand
nombre de critéres, car les moments de
bascule peuvent &tre rapides et soudains.
Des contacts et partenariats ont donc été
pris avec de nombreuses directions pour
anticiper les envies des clients.

C'est peut-étre la partie diffusion quia eu
le plus de répercussions sur l'activité de
veille. Désormais, le  service
documentation est davantage considéré
comme un «collaborateurs. Les chargés
de veille ont plusieurs rdles (search,
community manager...) et se présentent
comme des experts.
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Les projets

Parmi les projets, le service souhaite
accentuer la personnalisation.
L'uvtilisation des réseaux sociaux est
éqgalement au programme, et des tests
sont en cours avec Jamespot.

Des réflexions sont par ailleurs menées
sur [l'vtilisation d‘autres médias
(télévision, radio...), le développement
dapplications spécifiques pour iphone et
ipad, I'exploitation des solutions
proposées par des serveurs comme
Factiva, ou encore la visvalisation de
I'information et la cartographie...

Utiliser un RSE (réseau social
d'entreprise) pour booster sa
veille

Aurélie Vathonne, FLA Consultants

Chef de projet Veille chez FLA
Consultants, Aurélie Vathonne met en
place des veilles pour les clients {grands
PME high-tech...) et leur
transmet les résultats pertinents, sous
des formes qui peuvent varier (résultats
bruts, synthéses...).

comptes,

FLA Consultants a adopté il y a peu un
outil de partage et de diffusion de
l'information, et l'intervention d'Aurélie

visait a présenter les enjeux et les
conséquences de cette utilisation.

Contexte et enjeux

Du fait de I'éloignement géographique de
certains collaborateurs, il s'est avéré
nécessaire de revoir en 2012
Forganisation au sein de FLA
Consultants. Il fallait en effet faciliter la
communication entre les personnes et
fluidifier la chaine de travail, mais aussi
centraliser I'information sur les sources,
les dossiers clients, les mots de passe...
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Dans le méme temps, une forte demande
existait de la part d'un client pour faire
évoluer les livrables de veille.

Les informations lui étaient en effet
envoyées par mail «au fil de I'eau» — pour
une meilleure réactivité — via un fichier
Word, PDF, ou dans le corps du mail ;
mais cette solution ne facilitait ni
I'exploitation de I'information, ni la
collaboration des chercheurs destina-
taires de la veille.

Un benchmarking des solutions de
partage et de diffusion de l'information a
donc été réalisé, et l'outil Knowledge
Plaza a été retenu par FLA Consultants.

Edité par la société belge Whatever, cet
outil répond en effet aux besoins
identifiés, car c’est & la fois un outil de
capitalisation - collaboratif,
ergonomique, mais offrant en méme
temps la rigueur des plateformes
documentaires — et un outil de diffusion
vers l'extérieur.

Son prix est d'autre part évolutif (en
fonction du volume d‘informations
stockées, du nombre d'utilisateurs...), ce
qui le rend accessible aux PME.

Objet de la veille

La veille en question est destinée a un
grand groupe alimentaire et concerne
l'innovation et le packaging.

Elle couvre a la fois

B les innovations produits : produits
intelligents, objet/
consommateur, décoration, emballages
comestibles, nouveaux services et
fonctions associés au packaging, etc. ;

interactions

B les innovations matériaux et plus
particulierement le verre, les métaux et
les plastiques;

M les tendances et innovations autour du
développement durable : recyclabilité,
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allegement des produits, nouveaux
matériaux moins polluants...

B les tendances de consommation...

Dans le cadre de cette veille, de multiples
sources sont interrogées ou mises sous
surveillance, parmi lesquelles :

H des bases de données sur le théme de
Iinnovation packaging et matériaux ;

B de grandes sources de référence : sites,
blogs et titres de presse spécialisés
innovations et R&D ;

B des sites de titres de presse spécialisés
packaging ou matériaux ;

B des sites et blogs spécialisés sur le
packaging, le luxe ou les tendances de
consommation...

Cela représente au total une quarantaine
de sources web spécialisées, ainsi que
plusieurs centaines de titres de presse
frangaise et anglophone du monde
entier, avec des stratégies mises au point
dans plusieurs serveurs professionnels
(Factiva...).

Un systéme de veille multi-outils

Cette veille s'effectue a partir de
différentes sources et outils :

M les nouveaux articles parus dans la
presse sont identifiés via les alertes mail
des serveurs. C'est le systéme natif, trés
efficace, qui est utilisé ; les alertes sont
réceptionnées dans une boite mail
spécifique ;

M les sites web sont surveillés avec Foutil
KB Crawl ; les alertes sont envoyées par
mail ;

B Google Reader est utilisé pour la
surveillance des sites d'actualité, grace a
leur flux RSS ;

B Knowledge Plaza enfin est employé
pour la diffusion des informations, en
mode SaaS.
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Cette veille nécessite concrétement une
sélection hebdomadaire des informa-
tions pertinentes, qui sont enregistrées
dans Knowledge Plaza avec, pour chaque
document, un lien vers larticle (avec
vignette), le titre, le chapd, et surtout des
tags, regroupés par «famillex.

L'équipe destinataire de la veille consulte
les informations sur cet espace
(accessible via un login et un mot de
passe), puis commente et sélectionne les
informations qui lui paraissent les plus
intéressantes.

Cette sélection est rassemblée
mensuellement par FLA Consultants, au
sein d'un dossier (baptisé «Mosaique),
qui peut étre exporté ou imprimé.

Bilan

L'utilisation de Knowledge Plaza dans le
process de veille s'est avéré trés
satisfaisante, tant pour le client que pour
FLA Consultants :

B elle a mis a la disposition du client une
plateforme accessible a tout moment, sur
laguelle Iinformation est centralisée.

Cette centralisation lui permet un gain de
temps dans l'accés a linformation,
facilite la collaboration de I'équipe (par le
biais des commentaires) et la mise en
relation des différentes informations
(grdce a un systéme de «tiles») ; elle rend
d'autre part la communication avec le
prestataire (FLA Consultants) plus aisée ;

B pour FLA Consultants, l'outil a permis
une meilleure organisation en interne, et
un gain de productivité dans la collecte et
la diffusion de la veille.

Au final, le bilan s'est avéré extrémement
positif, puisque la prestation de veille
effectuée pour ce client a été pérennisée.
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[ analyse | Les transformations vécues au cours
des trente demiéres années par le monde de
Pinformation-documentation s'expliquent certes par
les évolutions des techniques, mais également par
les perceptions de la valeur des choses par les
différents acteurs socio-économiques : Usagers,
citoyens, crganisations. Retour sur cette notion
fondamentale de valeur.

De Pindustrie de Pinformation a la net-économie :
une affaire de « valeur »

1a valeur est 1z perception et le jugement quun ¢
acteur dommé a en tére au moment dun choix 3 faire |

{achar, investissement, etc.). Elle le condmita décider
d'acheter ou non, ou encore de préférer telle solution |
3 telle antre. La valenr, construction menzale de
Pacteur-décideur, est contextuelle, conjecureile
(spéculation su les avantages et les inconvénents) et
surtout subjective {propre 2 Tacteny sujet décideur).
Cette valeur « décisionneile » est une mise en
relation enire un certain nombee Favantages (Sevvices |
rendus, impacts espérés, eic.} et des effors 3 ire, de
Targent ou du emps 2 dépenser.

La vateur de Pinformaticn
dépend de son usage

En info-doc, Ia valenr nest pas aussi simple 2 |
apprﬂmndcrqncdmskmsdtspmdui:simlmuids
ou des biens de consoumsmation classiques. Ni produit,
ni objet, Finformation est une fagacité ou virnualité,
une subjectiviré anssi {vn regad poné sur le monde).
Cette information na de sens et de valenr que Sil existe

numériques de Pétat-civil font diniéret et de valeur

quesijesuismquﬁtgén&io@md‘mmcﬁmhin—
tain précis). Mais, . paradoxalernent, Tnformation « ae

s'use pas si l'on S'en sert » et reste népuisable - Cest

une potentialité, mais pas une réalité objectale.
U informattion n'a wwmefois dimpact sockal que si
elle est énoncée et partagée, doit la nécessité de

LA QUESTION DE L'ACCES INTELLIGENT

ET EFFICACE A L’INFORMATION

RESTE POSEE, ESSENTIELLEMENT

EN TERME DE VALEUR

vecteors de ransmission pour permettre le parage de cette

, information-regard, autant de matériglités objectives qui
| enseignent (sens du mot latin docere) ou renseignent © pierres

tombales, manuscrits, Bvres, journaux, DVD, espaces serveurs,
bandes passantes, etc. Toutes ces matérialités documentaires
ont en comumun d'étre des « objets » & produire, metive en place
ef gérer f se caractérisent par un codt de production et de mise

i adisposition.

Finformation, appréciée comme valeur dusage, releve

} difficilement des mécanismes économiques classiques. Un avis
! dommé 2 la sanveite par un blogueur représente un niveau de cofit
. de prodnction quasiment el alors que sa valear sodale conjec-

turelle pent étre exirémement importante. Inverserment, l'obser-

. vation scientifique de constellations lointaines est dun nivean
i de coit exorbirant alors que, pour une tres large majorité de

personnes, elle ne présente strictement aucun inpérét et a done

' une valeur proche du zéro absolu. Dol Fimpossibilite de
© géfinir siricto sensu une économie de Mnformation.

Le document, synthese des productions et matérialités qui

mﬂpwsiﬂekuansfatdﬁinﬁomdmss‘inscﬁt,iui,dansune
bgigm&nmmiqmchmﬁpedzpndmi{mademhé.ﬂfam
un projet de son vsage (les milbons denregisements

produire £t dilfuser des revues, pérer des sites web, stocker des
données, échanger tout cela sur des marchés spécifiques... Le
coiiz de cette production est tangible, dépend des conditions

: sociotechniques du ken et du rooment et est soumisalaloidela

concuTrence enire solutions aliernatives.
1a vateur en info-doc nait bien de Ia confrontation entre, d'un

. ¢btd, les perspectives dusage de Finformation (avec une valori-
© sation pouvant varicr de zéro 2 Finfini) ei, dantre part, les colits

de production et diffusion des sapports docrmen-
taires socialisant cette information (avec des
estimations tngibles, généralement non nulles).

Précisons que cefte valeur, en théorie applicable
3 ¥n « consovymatenr » final {mais Toformation
se consommme-1-elle on se consume-1-elie vrai-
ment 7}, est plos difficilernent concevable pour tn
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intertnédiaire professionnel ~ documentaliste — g

ne fait pas directement usage de INnformation mais

supporte directement les cofits dacquisiton.

La pnaissance
drune industrie de Finformation
Dans les années 1980 a 2000 s'est développée une

« indusirie de Tinformazion ». Productenrs-diffusenrs
de hases de donmées et centres serveurs sont devenus
des incomoumables de la docamentation modetne. |
* alors que P'économic de sa matérialisation numérique se

Les struchires documentaires ont modifie en profon-
deur lewrs pratiques et ont d@ prendre des abonne-

ments 2 des centres SeIvenss ei payer potir i accks
on line a Pinformation. Cela Sest hitsorlabase de
tatifs imposés ne Sappayant ni sur des coiits de
production séricusement &tablis, ni sor wne valeur |
d'usage tangible. Les clienss consistant uniguement sées sont tombées dans les oubliettes de TIhistoire de la
en intermédiaires incapables d'évaluer I'nsage effectif
de leur achat, on peul parler 2 cet égard de tarifs |
! d'owtil mais essentiellernent en terrue de valeur.

relevant d'un = consenternent 2 payer s propre aux

biens culturels. Pacadoxalerment et en paralléle acette
i modalité d'acces 4 une information universellement et abon-

pratique dacquisition sur abormement, les docomnen-

nouveanx réservoirs des productenss sans dallenrs

#ire TEmunérés pour cela.

| mmliiples actenrs (information systémique), perso

En terme d'analyse de la valenr. cette industrie de Iinforma-
tion appottait certes 4 I'époque un service nouveaun de mise 2
disposition de Fimformation mais, en comparant avec ce qui est
offert anjourd’hui sur la Toile, ce n'éuait gu’ume bien maigre
valenr d'usage - pas d'accés 2 des comenus riches {full text}, pas
de niise en relation des informations {hypertexte), pas de
muhimédia, pen de services « plos = (Torom, et¢).

La ruphure svec les modales
classigues d’accés a Pinformation

An déba des années quatre-vingt-di_ les premiers signes
avant-conreurs d'one nouvelle perspective d'acees généralise,
libre et mondialisé 4 Finformation commencent 2 apparaitre
(réseaux scientifiques EARN, premiers acces Internet). Le
nouvel actis non centralisé et gratuir 2 'mformation est consi-
dévé par les acieurs en place comme une utopie, voire une
hérésie. On affiche sereinement sa croyance en un développe-
ment togjours plos radienx de Findustrie de linformation, alors
que les couloirs bruissent de nouvelles inquiétantes sur la
déconstruciion inéluctable du modéle en place, sur la
disparition évidente des docmentalistes er sur une nouvelle
donne économique pour I'acces a linformation.

Da point de voe de Ia valenr, il est évident que s'est produite,
avec Internet et le marérigue, une ruptare irrémédiable dans
Ies perceptions de la valeur Tinformation devient surabondante

traduit par des cofits marginaux de production quasiment nuls.
D'oir Fémergence d'un débat nouvean sur la question de la
tarification {et/on de la gramitf) de Finformation.

Nombre dindustriels de Tinformation des années 80-90 ont
anjourd hui disparu et nembre de bases de données mutuali-

documentation. Mais ka question de Tacces intelligent, efficace
a Pinformation reste posée ; elle le reste non pas en termes

Avjourdhui, la valeur ne se situe plus dans la seule

damment accessible. La valeur west plns une affaire de rareté
— qu'elle soit réelle on imposée par un monopole. La valeur doit
se développer dans d'autres dimensions - richesse des conte-
s, synthése et gestion de Ia connaissance, regard critique sur
les sources, éditorialisation intelligente de ce qui est diffnsé
{docu-journalisme}, iterfaces de consuitation plns inruirives

. erimmédiates, dynamisation informatipunelle (informaton en

mouvement, en débat}, implication directe et généralisée de
nnalisation
des usages, intfgration daps les projets personnels ou
collectifs, géolocalisation et texvitoriakisation de Finformation,
accornpagnement des acteurs pour le développement de la
compétence informationnelle, etc.

Par aillenrs, et encore plus que par le passé, la valeur en info-

doc passe par de substantielles avancées dans le recours 2 des
solutions dont les coiits de production devront &tre trés maiti-

sés. La décision de Factenr-décidenr de recourir 4 ces solutions
dépend, bien stir, des services « plus » quelles penvent lui four-

| i, mais anssi et de plos en plas de Ta perception qu'il ade Pécart

entre le prix de marché imposé et estimation connue des codits
réeks de production. Texpropriation pour cause d'utilité publique
fooctionme bien dans divers domaines de la vie socio-écono-

mique, poarquoi pas en info-doc si cela Savérait nécessaire ? »
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DOCUMENT 7

La valeur des services
documentaires en prise
avec le numérique

GHISLAINE CHARTRON
Conservatoire national des arts et métiers
ghislaine.chartron @cnam.fr

Ghislaine Chartron est professeur titulaire
de la chaire d’'ingénierie documentaire au
Conservatoire national des arts et métiers
(Cnam). Elle dirige I'Institut national des
sciences et techniques de la documentation
depuis 2000, elle est membre de l'équipe
de recherche Dicen-Cnam. Elle a
auparavant ét€ professeur a 'INRP
(IFé)-Lyon, en charge de la cellule Veille,
et coresponsable de I Urfist-Paris. Son
champ principal d'investigation concerne
la documentation et I'édition scientifique
numérique, elle publie réguliérement
dans ce domaine, http://dicen.cnam.fr/
enseignants-chercheurs/

[ 74 ] bbf: 2012
T.57, N°5

ouloir souligner I'importance

du numérique dans l'exer-

cice des métiers de I'informa-
tion, bibliothécaire, documentaliste
ou archiviste, est certainement une
évidence... Les contenus circulent
massivement sous forme numérique,
les procédures et les modes de valo-
risation ont évolué en paralléle pour
répondre aux besoins et a la qualité de
services attendue. Lobjectif de ce texte
est surtout d’insister sur le caractére
tres évolutif des technologies mobi-
lisées et de pointer certains enjeux
actuels bousculant les organisations
de travail en place: quel périmeétre
doit-on considérer aujourd’hui pour
certains services ? Pourquoi le nouvel
enjeu de l'ouverture des données? La
place du numérique dans les forma-
tions ? Mais l'objectif majeur reste de
veiller a la qualité des services, des
contenus, des pratiques information-
nelles et d’intégrer les innovations nu-
mériques porteuses d’enrichissements
et de sens...

Cycle de vie numérique
et évolutivité du web

De sa production a sa lecture, le
document est aujourd’hui en prise
avec des technologies numériques. Un
enjeu majeur des derniéres années fut
certainement la question des formats
a partager pour permettre le déve-
loppement d'un «écosystéme », d'un
marché permettant la rencontre d'une
offre et d'une demande, le développe-
ment de services performants entre
les auteurs, les éditeurs, les intermé-
diaires et les usagers. Nous rappe-
lons dans le tableau en page suivante
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quelques technologies accompagnant
désormais le cycle de vie des docu-
ments.

Mais 'ensemble du cycle de vie est
confronté a une trés grande évolutivité
et il en résulte, de toute évidence, une
instabilité des services, des procédures
et des organisations de travail. Lhis-
toire des services est intrinsequement
liée aux différentes générations de
technologies qui ont permis leur déve-
loppement.

Le web 1.0, développé au tout
début des années 1990 par Tim
Berners-Lee au CERN, est celui de
I'hypertexte mondial en réseau, avec
une logique diffusionniste sur de
multiples serveurs : I'usager accede
de facon inédite 3 une profusion de
contenus auto-diffusés sans interagir
directement. Les bibliothéques vont
s’enrichir de sites web donnant acces
a une diversité de ressources et pen-
ser au mieux leur portail d’acces selon
les besoins et les technologies dispo-
nibles.

A partir des années 2000, le
web 2.0 va introduire des technolo-
gies permettant I'interaction des inter-
nautes entre eux; les services blogs,
wikis, tags, réseaux sociaux, se multi-
plient. C’est le web qualifié de «web
social» ou la légitimité se redistribue
et se partage avec les internautes.
Lhorizontalité du web est introduite
et compose désormais avec la logique
descendante. Certaines bibliothéeques
ont choisi d’'intégrer ce type de tech-
nologies qui viennent compléter
I'offre de services existante : Opacs
intégrant les commentaires d’usagers,
développement de services Netvibes
rapprochant des sources de I'édition
traditionnelle avec des sources d’inter-
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AU CYCLE DE VIE DU DOCUMENT NUMERIQUE

Phase du cycle de vie

Production

Epub

Technologies numériques

DTD XML spécifiques
Format du livre numérique :

Techniques de numérisation

Fonctionnalités

.

Documents structurés :
performance ultérieure
des traitements

Affichage multisupport
Automatisation de I'encodage
numérique

.

Identification, description

(DOI, URI...)

Tags

Identifieurs uniques

Métadonnées structurées

Unicité d’identification
Qualité des acces et
des exploitations, des liens

.

Enrichissement social

.

Diffusion, recherche

connecteurs)

Technologies de portails
dont les protocoles de
dialogue (OAI-PHMH, SRU,

Recherche fédérée,
outils de découverte
Services d’actualités,

.

.

services interactifs

Technologies web 2.0 :
Netvibes, blogs...

Usages Format COUNTER

Mesure quantitative des usages
des ressources numériques

Communication

Technologies de réseaux sociaux

Animation d’'une communauté

Archivage

Modele conceptuel (OAIS)

Pérennité d’acces

nautes (blogs)?, présence de la biblio-
theque sur les réseaux sociaux de leurs
usagers de type Facebook...

Lhorizon se déplace aujourd’hui
vers d’autres technologies promet-
teuses : le web sémantique et le «lin-
ked data», l'informatique dans les
nuages, l'universalité (indépendance
a tout systéme d’exploitation, 3 tout
matériel, fabricant, marque, logiciel,
ou plugin...). Le terme web 3.0 vou-
drait couvrir toutes ces nouvelles
ambitions, son identité est encore dif-
fuse. Les enjeux du web sémantique
dominent toutefois avec le mouvement
de T'ouverture des données dans des
formats ré-exploitables qui devraient
permettre une interaction accrue entre
les données pour élaborer de nouvelles
connaissances, concevoir des services
innovants par I'agrégation de données.
Nous reviendrons en détail sur cet
enjeu dans la suite de l'article.

Pour souligner I'évolutivité des
technologies web et son impact sur
les services d'une bibliothéque, nous

1. Muriel Amar et Véronique Mesguich,

Le Web 2.0 en bibliothéques : quels services ?
Quels usages ?, Paris, Editions du Cercle de la
Librairie, 2009.

prendrons encore trois exemples : le
catalogage, 'acceés a l'information et
larchitecture technique de support.

Le catalogage des ressources
documentaires

Le catalogage des ressources docu-
mentaires est confronté désormais aux
nouvelles modélisations de données
pour intégrer le web sémantique et
s'agréger avec d’autres données. RDA
(Resource Description and Access) est
un nouveau cadre pour la description
et l'acces aux ressources, au coeur des
discussions des réseaux de catalogage.
RDA repose sur les modéles concep-
tuels FRBR (Functional Requirements
for Bibliographic Records) et FRAD
(Functional Requirements for Authority
Data) et s’appuie sur le formalisme
informatique entités-attributs-rela-
tions. Le code associé décrit ainsi les
entités dans les deux modeles, les
attributs qui permettent de les caracté-
riser et les relations établies entre ces
entités. Lorganisation de I'information
bibliographique selon les entités du
modeéle FRBR permet de regrouper
les informations relatives a une méme
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ceuvre (par exemple, les traductions,
les révisions, les adaptations...). Cette
modélisation est en phase avec les for-
malismes du web sémantique et avec
des outils de recherche plus diversifiés
que ceux dédiés exclusivement aux
bibliothéques 2. Louverture, I'interopé-
rabilité avec les outils du web sont les
enjeux majeurs. Les Etats-Unis, I'Aus-
tralie, le Canada, le Royaume-Uni et
I'Allemagne ont décidé d’adopter RDA
en 2013. La France a, pour le moment,
mis en place un groupe stratégique
chargé d’orienter les futures déci-
sions3.

L'accés a I'information

Concernant l'accés a l'informa-
tion, la recherche est confrontée au-
jourd’hui a des ressources de plus en
plus nombreuses et hétérogeénes. Les
techniques d’interopérabilité visent
a gérer cette diversité, a masquer la
complexité des stratégies d’interro-
gation pour présenter des réponses
unifiées. La figure 1 empruntée a Phi-
lippe Bourdenet illustre cette diversité
des ressources et des protocoles qui
peuvent étre sollicités, c’est une accu-
mulation de standards et de structu-
rations sémantiques différentes au fil
des strates du web.

Le rdle du professionnel de l'infor-
mation est alors de rendre possible
cette interopérabilité avec une descrip-
tion sémantique commune (penser les
correspondances), d'implémenter ces
descriptions dans un langage struc-
turé compréhensible par les machines
et de faire dialoguer ces ressources par
des protocoles partagés. Le cahier des
charges et le travail sémantique sont
des tAches centrales, la mise en ceuvre
se fait avec les équipes informatiques.
Le SID (Systeme d’information docu-
mentaire) est le dispositif global ras-
semblant des ressources hétérogénes
et dont le catalogue en ligne du sys-
téme de gestion de bibliotheque (SGB)
n’est qu'un composant.

2. Philippe Bourdenet, « Le catalogue a
I’épreuve du web : une mise en perspective
historique», Isko-France, Lille 3, 27-28 juin
2011, Hermeés, 2012, p. 119-130.

3. www.bnf.fr/fr/professionnels/rda
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L'architecture technique
de support

Nous prendrons un troisiéme
exemple pour souligner l'instabilité
des technologies avec l'architecture
technique de support. Le passé est
jalonné d’étapes: banque de don-
nées sur serveurs distants, réseau
local de cédéroms, serveur web local,
hébergé... Aujourd’hui, les questions
se focalisent sur le cloud computing
(informatique dans les nuages) a diffé-
rents niveaux : pour les données, pour
les applications et pour I'archivage.

Linformatique dans les nuages
désigne une architecture technique ou
les applications informatiques d’'une
entreprise sont transférées a un four-
nisseur de services sur internet. Ce
transfert concerne les serveurs, les
systémes mais aussi les applications.
Le prestataire garantit une qualité de
service souvent inégalée en interne,
notamment au niveau de la continuité
du service, de la performance, du suivi
de I'évolution technologique et de la
sécurité.

Le cloud computing est déja inscrit
dans certains de nos usages quoti-
diens : nous utilisons la suite bureau-
tique de Google, les réseaux sociaux
comme Facebook, les services de stoc-
kage de fichiers comme Dropbox...
La légereté des solutions techniques,
externalisant toute maintenance et
permettant un accés distant n'importe
ou, n'importe quand, est plébiscitée.
Elle permet de se consacrer a lactivité
principale et a I'innovation, et moins
a la gestion. Les risques évoqués sont
par contre la confidentialité des don-
nées, la perte de contrdle, la dépen-
dance a I'hébergeur.

Pour les bibliotheéques, le rapport
OCLC* insistait en 2010 sur trois
dimensions concernant les avantages
du cloud computing : 'efficience tech-
nologique, la gestion optimisée des
données, le développement de la force
d’action commune des bibliotheques :

«Parmi les avantages du cloud com-
puting pour les bibliothéques :

4. Matt Goldner, Winds of Change: Libraries
ans Cloud Computing, OCLC report, 2010, www.
oclc.org/multimedia/2011/files/IFLA-winds-of-
change-paper.pdf
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FORTE INTEROPERABILITE

Figure 1 Diversité de I'interopérabilité
(source : Philippe Bourdenet, Stratégies pour la construction de plateformes interopérables,
journée d’étude 2011 de la Fulbi, www.fulbi.fr/?>q=content/2011)

— Bénéficier rapidement des techno-
logies innovantes pour participer pleine-
ment au web de contenus

— Améliorer la visibilité et I'accessibi-
lité des collections

— Réduire la duplication des efforts
pour les services techniques et le manage-
ment des collections

— Rationaliser les flux, bénéficier de
la coopération du réseau

— Développement de lintelligence
coopérative, niveaux de service améliorés
par Vagrégation a grande échelle des don-
nées

— Rendre les bibliothéques plus
“vertes” en partageant leurs moyens de
calcul, réduisant ainsi Vempreinte car-
bone. »

Cette orientation vise a libérer les
bibliotheques de la gestion technique
locale pour les repositionner sur la
conception de services, le développe-
ment de leurs contenus. Elle vise aussi
a optimiser leur visibilité globale sur
le web en concentrant leurs données
sur un point d’entrée unique et a sus-
citer une émulation commune de dé-
veloppement de services.

Dans cette logique, OCLC a ini-
tié de nouveaux services pour ses
membres, « OCLC WorldShare Mana-
gement Services» plus large que le cata-
logage partagé qui fonda sa premiere
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activité; l'offre veut proposer des ser-
vices de gestion et d’analyse qui per-
mettent de créer collectivement une
valeur ajoutée globale, associée aux
ressources partagées”.

De facon convergente, au niveau
national, I'Abes réfléchit au dévelop-
pement d'un systéme de gestion de
bibliotheque mutualisé entre établis-
sements qui mettrait en commun les
données de toutes les bibliotheques et
de leurs fournisseurs®.

La question
du périmetre : local,
national, international ?

La question du périmetre est donc
posée, I'évolutivité des technologies
remet en question les modes d’organi-
sation du travail, les procédures, les af-
fectations de moyens, les répartitions
entre internalisation et externalisation,
la qualité des services rendus, les par-
tenariats a privilégier... L'efficience a
trouver est un équilibre souvent péril-

5. www.oclc.org/webscale/origins.htm

6. [NdIr] Voir, dans ce numéro, |'article de Jean
Bernon, «Le projet de systéme de gestion de
bibliothéque mutualisé de I'Abes », p. 61-65.



leux entre les budgets, les mutuali-
sations possibles, les savoir-faire des
équipes, la satisfaction des usagers et
les contraintes locales.

L'évolution technologique induit
a la fois la recherche d’économie
d’échelle, la recherche de nouveaux
partenariats et I'émergence de nou-
velles fonctions locales. La question
est donc de savoir quelle sera la redis-
tribution des fonctions et des tiches
des bibliothéques entre les niveaux
local, national et international dans un
contexte ot les modes de financement
évoluent également.

L'exemple des acquisitions est
emblématique : consortiums, licences
nationales. Dans le contexte francais,
émerge également le projet d’'un por-
tail commun national pour I'accés aux
collections achetées dans le cadre du
projet Istex” («Vexcellence documentaire
pour tous») dont le financement est
rattaché aux «investissements d’avenir»
choisis par le gouvernement.

Pour les systémes de gestion de
bibliotheque, les gestionnaires de res-
sources numériques (ERM) se posent
aussi la question du local ou du natio-
nal. Les architectures de type cloud
computing permettraient d’optimiser
l'investissement et la gestion avec des
technologies plus ouvertes que les
solutions locales majoritairement pro-
priétaires et captives des fournisseurs.
Si certaines données sont exclusive-
ment locales (les préts, les données
usagers), d’autres sont déja mutua-
lisées au niveau national (catalogage
avec le Sudoc), et les bases de connais-
sances liées a la gestion des collections
numériques sont de plus en plus pro-
duites au niveau international avec les
fournisseurs de contenus (versement
des métadonnées des éditeurs et des
diffuseurs par exemple). Que restera-
t-il au catalogage local dans un avenir
qui sera de plus en plus en réseau
entre tous les partenaires?

Parallelement, la valorisation
de la production locale croit dans la
mesure ou l'auto-édition et l'auto-
diffusion sont possibles sur le web
et dans la mesure ou la visibilité des
«territoires » devient stratégique. Ces
bases locales concernent les archives

7. www.istex.fr

—> La valeur des services documentaires en prise avec le numérique :

ouvertes, les ressources pédagogiques
locales, les collections patrimoniales
numérisées... Elles doivent s’intégrer
dans un environnement plus large
(portail national comme Gallica, por-
tail international comme Europeana),
nécessitant des échanges nombreux,
selon des formats partagés au plus
haut niveau.

L'ouverture des données
des bibliotheques

Louverture des données publiques
est un nouveau défi généralisé qui
trouve en grande partie son fonde-
ment dans le paradigme de linno-
vation ouverte, telle que définie par
léconomiste Chesbrough (2003)8 : les
idées, les nouveaux savoir-faire sont
en partie externes a toute organisa-
tion. Pour innover, il faut étendre le
périmetre des organisations, intégrer
des savoirs externes dans un contexte
d’accélération, de spécialisations, de
mobilité des compétences et avec I'ob-
jectif d'une augmentation du niveau
général de connaissances, et de crois-
sance des activités économiques...
Lopen data est un enjeu politique qui
irrigue I'ensemble des secteurs et
dont les bibliotheques sont également
en train de se saisir pour s’associer a
I'investissement dans ces nouveaux
régimes de croissance.

L’accélération est appuyée par
la directive européenne® de 2003
concernant la réutilisation des infor-
mations du secteur public dans le
cadre de la «société de linformation et
de la connaissance», les enjeux ma-
jeurs étant a la fois 'égalité d’acces
pour les citoyens et le potentiel éco-
nomique associé a leur réutilisation
dans divers domaines : le tourisme,
l'environnement, les transports... Lob-
jectif est alors en grande partie l'inté-
gration de la bibliotheque dans son
territoire. Louverture de ses données
peut concerner a la fois la cartogra-
phie documentaire, les acquisitions,

8. Henry W. Chesbrough, Open innovation: The
new imperative for creating and profiting from
technology, Boston, Harvard Business School
Press, 2003.

9. http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/
LexUriServ.do?uri=CELEX:32003L0098:FR:HTML
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les collections, les inscriptions et les
préts, en respectant la protection des
données personnelles. Ces données
peuvent étre agrégées a d’autres pour
proposer des services innovants. Ima-
ginons effectivement que la locali-
sation des ouvrages détenus par les
bibliotheques publiques d'un territoire
puisse étre intégrée a des dossiers tou-
ristiques locaux, aux activités d'une
plateforme associative de cours en
ligne, aux intranets des entreprises...

La Bibliothéque nationale de
France a ouvert les 12 millions de
notices stockées dans ses différents
catalogues, « Nous voulons donc que les
ressources de la BnF soient aussi visibles
sur le web que la bibliothéque dans la
ville1%.» L'engagement vers le web
sémantique est affirmé!. La Biblio-
théque nationale et universitaire de
Strasbourg fait aussi partie des pion-
niéres, s'engageant davantage encore :
son conseil d’administration a décidé
en janvier 2012 de placer toutes ses
productions numérisées 2 sous la
Licence ouverte/open licence d’Etalab3 :
les données bibliographiques mais
aussi les fichiers numériques issus de
la numérisation d’ceuvres du domaine
public conservées dans ses collec-
tions. Certaines collectivités sont par-
ticulierement dynamiques, comme le
conseil général de Sadne-et-Loire sous
l'impulsion particuliere de son direc-
teur 14,

Le mouvement est a son début et il
est prématuré aujourd’hui de faire un
bilan entre le supplément de dépenses
engagées et le bienfait sociétal ou le
potentiel économique. Le développe-
ment du web sémantique est, en tout
cas, pensé comme un moteur d’inno-
vation dans les services et un accéléra-
teur de synergie entre des acteurs pu-

10. http://data.bnf.fr/docs/databnf-presentation.
pdf et « Web sémantique et modéle de
données», in : site web de data.bnf fr, 2011,
http://data.bnf.fr/semanticweb

11. M. Barre, «Louverture des données
publiques a la BnF a travers I'exemple de
data.bnf.fr>, Cahiers du numérique, a paraitre,
Lavoisier, 2012.

12. www.bnu.fr/collections/la-bibliotheque-
numerique/les-images-de-la-bnu-et-la-licence-
ouverte

13. http://ddata.over-blog.com/xxxyyy/
4/37/99/26/licence/Licence-Ouverte-Open-
Licence.pdf

14. www.opendatay1.fr
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blics et privés. Pour les bibliotheques,
OCLC donne déja une premiére liste
intéressante d’applications innovantes
créées avec les données ouvertes des
catalogues 15

Compétences
pour le numérique

Les services proches des usagers
(acces a l'information, conseils, préts)
comme les services proches de la ges-
tion (back office des bibliotheques)
croisent pleinement les transforma-
tions numériques : le comportement
des usagers change avec le web, et
I'efficience de la gestion passe par
des solutions technologiques nou-
velles. Le médiateur du document
doit étre familier avec la technique de
son domaine pour conduire des choix
pertinents et savoir dialoguer avec ses
partenaires. Lenjeu est d’acquérir des
compétences numériques pour penser
les services, programmer les cahiers
des charges, négocier avec ses parte-
naires internes et externes. L'objectif
n’est pas d’étre développeur informa-
tique (d’ailleurs, la majorité des entre-
prises aujourd’hui externalise de nom-
breux développements qui nécessitent
une spécialisation de plus en plus
pointue et évolutive) mais d’étre le
représentant des besoins et I'ingénieur
compétent des services d’information
numérique en charge de la gestion de
projets diversifiés.

Le virage est pris dans de nom-
breuses institutions de formation,
mettant en perspective le statut de
Iinformation dans la société du
xx1¢ siécle. Un mouvement embléma-
tique est celui de la reconfiguration
initiée par les i-schools nord-améri-
caines'® qui fondent leur cursus sur
les interactions entre information,
technologie et humain. Lobjectif
structurant est simple : garantir effica-
cement aux usagers l'information dont
ils ont besoin pour prendre des déci-
sions et faire avancer au mieux leurs

15. www.oclc.org/developer/applications

16. Myriam Hérigault, Massinissa Nait
Mouloud et Kristell Roser, Les i-schools
d’Amérique du Nord, janvier 2012.
http://intd.cnam.fr/medias/fichier/les-ischools-
en-amerique-du-nord_1338302039920.pdf
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objectifs personnels et professionnels.
Les compétences numériques sont
renforcées mais toujours en équi-
libre avec les compétences liées aux
sciences sociales pour la compréhen-
sion des interactions, des comporte-
ments et des besoins.

Un second point important a sou-
ligner concerne l'intrication renforcée
entre la gestion de l'information et les
autres activités d’'une organisation au-
jourd’hui. Linformation irrigue toutes
les activités et accompagne leur déve-
loppement, elle est centrale et justifie
sa valeur ajoutée par une interaction
permanente avec les autres services.
Le «retour sur investissement» des
moyens affectés s’observe en par-
tie par les effets de cette interaction.
Ainsi, pour une université, le renfor-
cement du lien de la bibliotheque avec
I'enseignement et avec la recherche
(innovation) construit sa valeur ajou-
tée majeure. Pour une entreprise, le
lien entre la gestion de I'information
et 'innovation, la qualité de la produc-
tion et la gestion des risques devient
prioritaire. La gestion de I'information
g'inscrit plus que jamais dans 'accom-
plissement des objectifs principaux de
I'organisation. Pour une bibliotheque
universitaire, le contexte numérique
lui donne des opportunités inédites de
penser avec les enseignants d’autres
facons de transmettre des savoirs. La
mise a disposition individualisée de
lectures et de corpus de plus en plus
riches permet de considérer le cours
présentiel comme un espace de débat
et de construction du raisonnement.
Augmenter la qualité de la formation
et I'adéquation a un public qui ne se
satisfait plus uniquement d’'une pos-
ture passive de réception sont des en-
jeux majeurs dans le contexte éducatif
du xx1¢ siécle.

En conclusion

Lobjectif n’était pas d’encenser le
numérique mais de montrer qu’il est,
de toute évidence, devenu indispen-
sable a la réalisation des missions de
médiation documentaire dans tous les
contextes. La compétence numérique
doit étre développée et régulierement
actualisée afin de remplir les missions
fondatrices d’accompagnement pour
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l'acquisition des connaissances et de
répondre a des besoins d'informations
variés avec une exigence de qualité et
de diversité.

Le numérique nous appelle aussi a
rester vigilants sur les transformations
qu’il induit : favorise-t-il I'interdiscipli-
narité tant pronée aujourd’hui dans
nos institutions 7 ? Peut-il apporter
une contribution significative a la qua-
lité des processus d’expertise'8? Au
contraire, peut-il conduire également
a des logiques de réduction, a des es-
paces appauvris pour les lecteurs... et
si le mur Facebook devenait le princi-
pal prescripteur de lecture ?

Séparer le bon grain de l'ivraie...
Le bibliothécaire, comme tous les
autres professionnels de I'information,
doit rester un éclaireur et un conseil-
ler averti sur le chemin de I'acquisi-
tion des connaissances. ®

Septembre 2012

17. Hans Dillaerts, « Libre accés», « Accés
sans barriére », vecteur de la créativité, de la
pluridisciplinarité et de I'interdisciplinarité 2,
conférence «Open access, services,
interdisciplinarité et expertise» (Oasie), Cnam,
28 mars 2012, http://dicen.cnam.fr/medias/
fichier/cnam-iscc-dillaerts_1334131676530.pdf
18. Emma Bester, « Les services pour

les archives ouvertes : de la référence a
I’expertise», Documentaliste—Sciences de
Iinformation, 2010, vol. 47, n°® 4, p. 4-15.



	1- Information documentation et démarche qualité 4p.pdf
	2- Veille la qualité se met à l'heure du 2.0 1p
	3- Démarche qualité et gestion documentaire 2p
	4- Les techniques de communication utiles aux services de documentation 1p
	5- Comment améliorer la diffusion de sa veille 6p
	6- De l'industrie de l'information à la net économie une affaire de valeurs 2p
	7- La valeur des services documentaires en prise avec le numérique 5p



