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Services d'information : 
bouleversements, enjeux et stratégies. 

Joanne Coumoyer * 
Présidente de l'ASTED 

Lors du dernier congrès en octobre 
dernier, nous avons analysé les diverses 
frontières technologiques, politiques, pro­
fessionnelles, humaines et économiques 
et nous avons exploré les divers moyens 
de les franchir. Cette année, nous pour­
suivrons la réflexion en examinant les 
changements qui modifient les environ­
nements des services d'information, bou­
leversent à la fois les individus et les 
organisations et exigent de nouvelles stra­
tégies qui font appel à la créativité, à la 
collaboration et forcent à mesurer les ob­
jectifs réalisés et le succès obtenu. 

Depuis quelques années, la princi­
pale caractéristique de notre société et de 
notre vie professionnelle est le change­
ment. Nous sommes en pleine révolution 
depuis que le développement et la diffu­
sion de l'information sont devenus les 
activités principales de productivité et de 
pouvoir de notre société. La révolution 
amène forcément la rupture avec certai­
nes approches traditionnelles qui ne cor­
respondent pas à cette nouvelle ère ou à 
cette «troisième vague». 

Les changements technologiques 
bouleversent notre vie : magasinage en 
ligne, Internet, Intranet, messages de 
publicité ciblés ou le «prêt-à-surfer» 
(Cioutier, Jean-Pierre. 1996. Le prêt-à-
surfer). Dans nos organisations, les outils, 
l'environnement, le rôle du spécialiste en 
information, absolument tout est en bou­
leversement. On doit sans cesse mettre 
l'équipement à jour, les ressources hu­
maines doivent recevoir la formation né­
cessaire pour faire face aux divers chan­
gements et les apprivoiser, le service doit 
continuer à être de qualité et malgré les 
embûches et les restrictions, on souhaite 
continuer à remplir sa mission. 

Nos services d'information vivent et 
respirent au rythme des nouvelles tech­
nologies de l'information. L'an dernier, 
Laurent Laplante nous invitait à ne pas 
oublier l'espace humain de notre profes­
sion et rappelait que la population a be­
soin de nous pour rattraper le courant. Un 
sondage réalisé en juin dernier auprès de 
1069 personnes révèle que «41% de la 
population québécoise n'a jamais enten­
du parler d'Internet, 11% des répondants 
francophones croient qu'Internet est une 
mode passagère alors que seulement 
4% des non-francophones le croient» 
(Gagnon, Gilles. 1996. Les affaires). Ce 
résultat est sans aucun doute lié à la 
langue du contenu d'Internet. Le dévelop­
pement de l'autoroute se doit de mettre 
l'accent sur l'individu et les communau­
tés. On doit pouvoiry retrouver nos valeurs 
et notre culture. «Il faut que le contenu ait 
quelque chose d'attrayant pour qu'il re­
tienne l'attention» dit Adel Le Zaïm du 
CRIM et Jean-Claude Guédon souligne 
que «nous sommes actuellement dans 
une période d'appropriation et d'appren­
tissage.» 

Le sondage fait ressortir clairement 
que plus les répondants ont un revenu 
familial élevé, plus ils ont entendu parler 
d'Internet. «Les gens qui ont des revenus 
élevés ont en général un accès plus grand 
à l'information et elles se tiennent à l'avant-
garde des nouvelles technologies». Il y a 
donc ceux qui savent et ceux qui n'ont pas 
les moyens de savoir. Les frontières sont 
toujours là pour l'individu. Avons-nous un 
rôle à jouer dans cet accès au savoir? 
Pouvons-nous assurer cet accès dans un 
contexte de restrictions? 

Nous faisons face à plusieurs défis. 
Comment se positionner dans cette nou­

velle industrie? Comment faire reconnaî­
tre la valeur de nos services à l'intérieur de 
nos organisations? Comment assurer 
l'accès au citoyen, notre usager? Com­
ment s'approprier ces nouvelles techno­
logies? Comment s'assurer que les indi­
vidus et les sociétés y trouvent leur comp­
te? Comment redéfinir notre rôle devant 
ces technologies qui sont là pour rester? 
Avons-nous toujours la même mission? 

En tant que spécialiste de l'informa­
tion, nous devons nous interroger aussi 
sur ce que nous sommes, sur notre rôle 
et les compétences à développer afin de 
bien choisir nos approches et nos façons 
de faire. En tant qu'organisation à l'ère des 
changements, nous devons porter un re­
gard sur ce que nous faisons, analyser la 
façon dont nous le faisons, trouver quels 
sont nos facteurs clés de succès et trou­
ver les moyens de se repositionner afin de 
rester parmi les meilleurs joueurs et les 
décideurs. 

Une organisation peut mesurer et 
gérer son succès en s'interrogeant sur sa 
vision ou ses facteurs clés de succès, ses 
cibles ou ses objectifs et les indicateurs 
de performance. Longtemps on a compi­
lé des données sans pour autant les 
utiliser comme outils de mesure reliés à 
nos objectifs. Enjeux et priorités: nous 
sommes à l'heure des contraintes et des 
choix. Dans cette ère de changements et 
de contraintes budgétaires, il est impor­
tant qu'un service documentaire mesure 
son succès dans la réalisation de ses 
objectifs. Il faut faire des choix et se doter 
d'outils pour prendre des décisions qui 
assureront la réalisation de la mission. 

Joanne Cournoyer est gestionnaire de projets 
à la Cité collégiale, Ottawa (Ontario). 
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Le savoir et l'information étant deve­
nus prioritaires dans notre société, les 
organisations reconnaissent que les res­
sources humaines deviennent de plus en 
plus une ressource essentielle de leur 
organisation. Une théorie à la page dans 
les entreprises est celle de l'équilibre. 
Selon cette théorie, les quatre facteurs 
clés dans une organisation sont : l'excel­
lence des employés, la satisfaction de la 
clientèle, une bonne gestion financière et 
l'excellence des processus. Ces quatre 
facteurs s'influencent mutuellement, 
guidés par le leadership de la direction. 
L'équilibre s'installe quand ces quatre 
éléments ont la même importance au 
sein d'une organisation ce qui se traduit 
par des ressources réparties de façon 
équilibrée entre les éléments. Ainsi, l'équi­
libre de ces quatre facteurs favorise la 
réalisation de la mission. 

D'autres clés vous seront fournies 
lors du congrès dont celle de la collabora­
tion. Notre association a adopté cette 
nouvelle valeur qui se concrétise dans de 
nombreuses activités: collaboration avec 
diverses associations dans la réalisation 
du colloque portant sur la bibliothèque au 
coeur de la société d'information, parte­
naire dans le projet ALARM, partenaire 
dans la défense des droits de l'individu à 
l'accès aux nouvelles technologies, colla­
boration avec d'autres associations dans 
la présentation d'un mémoire sur l'auto­
route de l'information, participation au 
projet Biblionet, etc. Notre association tente 
de franchir les frontières et de créer des 
alliances et des partenariats qui assure­
ront la visibilité et la viabilité des services 
d'information. L'avenir est à la globa­
lisation, sachons nous aussi lire notre 
environnement et faire des alliances qui 

nous assureront une présence dans cet­
te société en changement. 

Le thème choisi pour le congrès 96 
est un thème d'actualité car notre société 
toute entière est à l'heure des bouleverse­
ments, des enjeux et des priorités. Tous, 
nous nous interrogeons sur les clés qui 
nous assureront un positionnement stra­
tégique au sein de cette nouvelle société 
en révolution. 

«En préservant la part utile de notre 
présent, il nous faut préparer l'avenir en 
intégrant les changements requis» 
(Curran, William M. 1995. Documentation 
et biliothèques 41(3): 135-136). Le con­
grès de 1996 à Montréal nous aidera à 
faire des pas rapides dans la bonne direc­
tion. 
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