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Le texte publié ici est issu d'un mémoire présenté en vue d'obtenir le Diplôme 

supérieur des sciences et techniques de l'information et de la documentation, à 

l'Institut National des Techniques de la Documentation (CNAM), sous le titre Les 

statistiques comme outils d'évaluation d'un centre de documentation : le cas de la 

banque Wonns. Ce mémoire a été soutenu en septembre 1993 devant un jury 

composé de Mme Marie-Thérése Martzloff et M. Bernard Chevalier. 
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PREFACE 

Communiquer semble être très simple: nous communiquons tous! L'expérience montre que 

nous le faisons souvent de façon incomplète et insatisfaisante. Nous avons chacun notre propre 

cadre de référence : lorsque je prononce une phrase, une idée qui me parait claire, chacun de 

mes interlocuteurs la comprendra spontanément dans un sens légèrement différent. Cet écart 

peut être la source de divergences voire de conflits ou au contraire source de progrès, chaque 

personne pouvant enrichir la pensée émise. 

Un manageur, un auteur, un professeur est en droit de se demander comment celui à qui il 

s'adresse comprend son message. Bien souvent, il n'a pas la possibilité (ou ne se la donne pas) 

de le vérifi!~r grâce à une rétroaction ifeed-back disent les anglo-saxons) de son interlocuteur. 

Coauteur du livre Guide pour /a gestion d'un centre d'information et enseignant à l'INTD, je 

n'avais que peu d'occasions de vérifier la manière dont mes propos étaient compris, intégrés. 

L'INTD a décidé de faire faire, par chaque étudiant, un travail personnel (comme le ferait un 

consultant en documentation) concrétisé par un mémoire. Les enseignants qui le souhaitaient 

ont été chargés de superviser, chaque année, un ou deux de ces travaux. J'ai accepté avec intérêt 

cette tâche qui me permettait de suivre et de guider de jeunes documentalistes lors de leurs 

premiers pas dans la vie professionnelle. C'était aussi, pour moi, un moyen de percevoir 

l'influence que pouvaient avoir mes propos. 

En 1993, j'ai choisi d'aider une étudiante, Florence Zanier, dont le sujet de travail personnel 

était Les statistiques comme outils d'évaluation d'un centre de documentation. Il s'agissait de 

constituer un tableau de bord dans un centre de documentation. Notre premier rendez-vous a été 

l'occasion d'un long échange sur son centre de documentation, sur la manière de conduire une 

étude de cas, sur quelques techniques qui pouvaient être utiles pour son travail. 
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Quelques semaines après, elle m'a adressé son projet de rapport. J'ai eu alors un grand plaisir 

de découVlir le travail d'un excellent professionnel, d'une docwnentaliste faisant preuve d'une 

très riche personnalité. En tant qu'auteur, enseignant et manageur, j'ai eu la satisfaction de voir 

que l'élève peut rivaliser avec son maître sur son propre terrain. 

Le mémoire était riche sur le plan docwnentaire avec une très bonne recherche bibliographique. 

Sur le plan méthodologique, Florence Zanier a su s'approprier, avec une judicieuse pertinence, 

les princip,~s qui avaient été enseignés. En outre, elle n'a pas voulu faire un exercice d'école 

mais une œuvre opérationnelle et utile à ses collègues du moment. Elle a poussé sa tâche 

jusqu'à écrire les programmes informatiques nécessaires à J'élaboration de ce tableau de bord. 

Ainsi le ce.ntre où elle a réalisé cette étude a pu mettre facilement et rapidement en œuvre son 

travail, comme l'a reconnu son responsable. 

C'est ce travail qui est présenté dans cet ouvrage. Il pourra servir de modèle pour les 

docwnenta1istes qui veulent élaborer un tableau de bord, mais aussi aux étudiants confrontés à 

la réalisation d'une étude de cas. 

Bernard Chevalier 
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Introduction 

La réduction des effectifs couplée à une croissance des demandes des utilisateurs 

conduisent la «Documentation économique et financière» de la Banque Worms à une 

réflexion sur une nouvelle organisation de ses activités. Les demandes adressées à la 

documentation financière ont augmenté de 23% en un an (1991/1992). Depuis le début 

de son activité (en 1989), les demandes se sont accrues d'environ 5% l'an en moyenne. Il 

en t~st de même pour les demandes d'articles de revue de presse (176% d'augmentation 

par rapport à 1989). 

Jusqu'à présent, les statistiques ont montré le côté «recherche» : révolution du type et du 

nombre de questions. Cependant, les besoins des utilisateurs, le temps passé à certaines 

tâches, l'utilisation des outils documentaires sont autant d'informations à connaître en 

pennanence pour décider des changements dans les tâches effectuées jusqu'à présent ou 

dan.s les produits proposés. Dorénavant, une réflexion sur l'ensemble de la gestion 

dOC'llffientaire permettrait de mieux appréhender une gestion nécessaire du temps et par 

cOn:>équent de déterminer les arbitrages à faÏre en matière de traitement des documents. 

La demande initiale de la part des documentalistes en ce qui concerne ce mémoire était 

uniquement une meilleure exploitation des statistiques existantes et l'éventuelle mise en 

place d'outils d'évaluation de certaines activités du centre de documentation. Pourtant, il 

étail nécessaire de réfléchir à l'opportunité de ces statistiques existantes et de saisir 

l'occasion pour mettre en place un système d'évaluation englobant la totalité des 

activités de la Documentation économique et financière. 
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Le tableau de bord semble convenir parfaitement à ce cas de figure. Au départ 

instrument des gestionnaires et présentant principalement des éléments comptables, il a 

été approprié par les documentalistes afin d'en faire non seulement l'instrument d'une 

meilleure gestion budgétaire mais aussi le miroir de l'activité d'un centre de 

documentation et un outil de décision en matière documentaire. C'est un outil flexible, il 

s'adapte à chaque situation particulière. TI se compose d'indicateurs décrivant le plus 

fidèlement possible les activités du centre de documentation dans le but de suivre les 

évolutions et de déceler les fluctuations anonnales. Par conséquent, il pennet une 

gestion éclairée qui peut être budgétaire comme documentaire. 

Tous les centres d'infonnation ont des décisions à prendre, des objectifs à atteindre 

(qu'ils soient quantifiables ou non), des choix à faire concernant l'éventuel traitement de 

certains documents. La méthode que nous allons proposer peut s'appliquer à toute unité 

documentaire qui désire avoir un instrument d'aide à la décision tel que le tableau de 

bord. L'adaptation faite pour la Banque Wonns en est un exemple. 

A V,!ll1t d'exposer la méthode suivie, un rapide survol de l'évolution de l'utilisation des 

statistiques par les centres d'infonnation pennettra de voir en quoi le tableau de bord 

apporte un «plus» par rapport aux statistiques seules. Nous étudierons ensuite le 

contexte de la Documentation économique et financière de la Banque Wonns, 

c'est-à-dire les missions du centre de documentation et son organisation, puis nous 

classerons l'ensemble de ces activités en groupes homogènes. Ce n'est qu'alors que nous 

pourrons définir le contenu du tableau de bord en fonction des objectifs et des critères 

de choix des indicateurs. La dernière partie de ce mémoire sera principalement 

consacree à la mise en œuvre des instruments de collecte et de saisie des infonnations et 

aux recommandations concernant l'organisation et J'usage du tableau de bord. 
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