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Management de l'in/ormafion: guide
pratique pour i eraiuf/îio/i de /a qua/ité
des activités documentaires. - Paris:
ADßS Editions, /995. - 20 pages. -

(Guides pro/essionneZs TDßS ; 6j.
La notion de qualité est souvent

considérée comme relevant plus du
secteur privé que du secteur public car
elle est directement bée au problème de

la concurrence. Alors pourquoi un
guide sur la quabté des activités docu-
mentaires destiné aux services d'infor-
mation documentaires qui relèvent, en

général du service public Parce que,
même si les prestations des services
documentaires sont généralement
gratuites, ceux-ci sont au service des

utilisateurs.
Eh oui, même si parfois cette notion

est un peu oubliée, un service d'infor-
mation documentaire est avant tout au
service de ses utilisateurs. L'améliora-
tion de ses activités (produits et ser-
vices) passe donc par une évaluation de

ses prestations.

La chaîne documentaire
Ce petit guide est la synthèse des tra-
vaux de l'atelier «Qualité et documenta-
tion» de la Commission Techniques et
méthodes documentaires de l'ADBS. Il
permet l'évaluation tant des services

(pie des produits documentaires néces-

saire à toute amélioration.

Une évaluation étant possible pour
l'ensemble du travail fourni par le

service d'information documentaire, ce

guide passe en revue les grandes étapes
de la chaîne documentaire, depuis
l'accueil de l'utilisateur jusqu'à sa

satisfaction finale en passant par les

acquisitions, l'indexation, la diffusion
de l'information

Chaque étape fait l'objet d'un
tableau synoptique toujours basé sur le
même modèle qui contient les rubriques
suivantes : objectifs et activités de

l'étape documentaire analysée, points
de contrôle, indicateurs, anomalies,
actions correctives (de ces anomalies) et
outils et méthodes permettant d'identi-
fier les anomalies et de mettre en place
des actions correctives. Lorsque cela

s'avère nécessaire, des commentaires

accompagnent les tableaux.
Ce document se termine par le

rappel de quelques normes concernant
la qualité (notamment la norme ISO

8402), un lexique des principaux termes
spécifiques utilisés et une brève biblio-
graphie des ouvrages sur la qualité
publiés par l'ADBS.

La qualité du service
Ce petit guide est un bon outil de travail
assez général pour qui vise à l'améliora-
tion de la qualité de n'importe quel
service d'information documentaire.

Clair, synthétique, il contient l'essen-
tiel. Un indispensable à avoir toujours
sous la main.

Pour finir, rappelons cette défini-
tion de la qualité qui devrait être pré-
sente à l'esprit de chaque professionnel:

«... la qualité ne signifie pas luxe de

prestations ou d'équipements, mais

fournir la bonne information à la bonne

personne au bon moment ...» (p.4)
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