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ENSSIB 

Resume : 

La demarche qualite en bibliotheque s'articule principalement sur 1'organisation en 
tant que productrice et fournisseuse de documents et de 1'information aux usagers 
externes. "Le catalogage avec VTLS dans RERO" explore la bibliotheque dans le 
sens inverse : la satisfaction de 1'usager interne. Que sait-il et qu'attend-il de 1'usage 
des ressources informatiques et de leurs fournisseurs?. Avec quatre dimensions 
objectives de la qualite : la performance, la fiabilite, le service et la durabilite, les 
bibliothecaires romands et tessinois traduisent la "derive technologique" de 
1'informatique et la necessite d'une negociation entre les bibliotheques et les 
editeurs de logiciels documentaires. 

Descripteurs : Gestion de la qualite; Bibliotheque; Bibliothecaire; Catalogage; 
RERO, reseau de bibliotheques; VTLS, systeme informatique; Logiciels 
documentaires; Suisse. 

Abstract: 

In libraries, the quality management emphasizes largely upon the organization's 
ability to produce and provide documents and information for external users. 
"Cataloguing through the VTLS system within the RERO network", however, 
explores the library in the other direction : fulfilling the requirements of the internal 
user. What does the latter know and what does he/she expect from the use of 
computer resources and their providers? With the four qualitative aims of 
performance, reliability, service and durability in mind, librarians from the French 
and Italian-speaking parts of Switzerland are translating the "technological drift" 
towards computing and the essential negotiations between libraries and publishers 
of documentary softwares. 

Keywords : Quality managcment; Library; Librarian; Cataloguing; RERO, library 
network; VTLS, software system; Documentary softwares; Switzerland. 
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Introduction 

Defourny et Noye1 definissent la demarche qualite comme 1'ensemble des actions 
que mene Ventreprise pour se developper par la satisfaction de ses clients. 
Volontairement focalisee sur la satisfaction des clients et la qualite de 1'offre, la 
demarche qualite prend en compte toutes les finalites de Ventreprise sans pour 
autant tout englober. Elle repose sur plusieurs facteurs. 

Apres les industries, les services marchands et divers autres services publics, la 
demarche qualite s'introduit relativement dans les bibliotheques depuis une dizaine 
d'annees. Afin de renouveler leurs idees manageriales et leurs pratiques 
organisationnelles, les bibliotheques adoptent formellement les concepts isoles ou 
les variantes de la demarche qualite. Celle-ci decoule de trois initiatives : un projet 
de Vorganisation elle-meme, une instigation de la tutelle ou une exigence d'autres 
partenaires acquis aux principes de la qualite. 

Apres un etat des lieux et des pratiques, deux etudes universitaires permettent de 
mieux comprendre la demarche qualite en bibliotheque : Vapproche macro-
manageriale2 du Cersi et 1'approche micro-organisationnelle3 du Cerlim. Les deux 
centres de recherche s'appuient sur le fonctionnement meme des bibliotheques, 
notamment leur double appartenance dans les services. Les bibliotheques ont a la 
fois 1'identite active de service public gratuit, et de service d'information et de 
culture defini par le marche. [Salaun; 1992, 25, 52-53] 

Le Cersi positionne la demarche qualite entre Vevaluation des performances et le 
marketing, selectivement adoptes et partiellement familiers aux bibliotheques. Si 
ces deux demarches constituent exceptionnellement des etapes intermediaires pour 
certaines bibliotheques, d'autres, par contre, s'y cantonnent. Elles caracterisent le 
"saupoudrage" ou le "coup par coup" managerial et organisationnel dans les 
bibliotheques. 

Par rapport a la demarche qualite "federatrice et englobante", le marketing 
represente un "imperatif categorique" que toute organisation doit executer en 
amont pour "se connaitre et se comprendre" ainsi que son environnement, avant 
d'entreprendre une demarche qualite. En aval, la demarche qualite integre 
Vevaluation des performances pour relancer Vorganisation ou son marketing interne 
et externe. 

1 - Defourny V., Noye D. (eds ). Du bon usage des mots de la qualite : les principaux termes : 
de/initions et commentaires. Paris : INSEP, 1996. 140 p. 
- Les definitions des concepts de la demarche qualite se referent principalement a cet ouvrage. 
2 - Mayere A.. Muet F. La demarche qualite appliquee aux bibliotheques et services d'information 
: conception et specificites. BBF. 1998, t. 43, n°l, pp. 10-18 
- Cersi: Centre d'etudes et de recherches en sciences de l'information. 
3 - Brophy P.. Coulling K. Quality management in libraries. In : Brockman (ed.); 1997, 33-119 
- Cerlim : Centre de recherche en bibliotheconomie et management de 1'information. 
- RERO : Reseau des bibliotheques romandes et tessinoises. 
- VTLS : Virginia Tech Library System. 
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L'approche micro-organisationnelle du Cerlim examine les "rhetoriques" et les 
"realites" recurrentes de la demarche qualite dans 1'industrie, les services, les 
bibliotheques et les services d'information. Elle complete 1'approche macro-
manageriale du Cersi. 

Avec les resultats de ses investigations, le Cerlim recree le modele de 
fonctionnement des organisations, en termes de facteurs ou de fonctions de 
production qui se repartissent entre "des entrees, des processus, des sorties et des 
resultats, la revue et 1'amelioration". II transforme ce modele en une carte generale 
dans laquelle il projette les principaux concepts de la demarche qualite. Les 
correspondances pratiques de ce plan theorique sont etablies dans les domaines 
d'activite investis. 

Dans les perspectives du Cersi et du Cerlim, les investigations s'effectuent 
principalement sur la bibliotheque en tant qu'organisation productrice et 
fournisseuse de documents et de 1'information aux publics externes, en d'autres 
termes, la satisfaction de 1'usager classique dans la bibliotheque. 

Le present travail explore la bibliotheque dans le sens inverse, en tant 
qu'organisation consommatrice et beneficiaire de produits et de services. Cette 
prospection s'articule sur le meme principe de base de la demarche qualite : la 
satisfaction de 1'usager interne, le bibliothecaire. 

Pour fonctionner et realiser sa mission de service public, la bibliotheque depend de 
nombreux fournisseurs, notamment dans les industries de 1'information et de la 
culture. 

La "chaine de la qualite" s'etend des fournisseurs aux usagers satisfaits ou 
insatisfaits. Les bibliotheques cumulent davantage de donnees sur leurs usagers 
externes que sur leurs fournisseurs. Ceci indique le controle incertain d'une partie 
de leurs ressources. C'est par exemple le cas des logiciels documentaires et de leurs 
editeurs. 

Tout en reconnaissant le partenariat determinant de 1'informatique dans la "chaine 
documentaire", les bibliotheques redoutent cependant la "derive technologique" 
des editeurs de logiciels. [Batt; 1992. Jacquesson; 1999] 

Afin de rassembler des elements d'appreciation du partenariat complexe entre les 
bibliotheques et les editeurs de logiciels dans le cadre de la demarche qualite, une 
enquete exploratoire par questionnaire a ete effectuee aupres d'une trentaine de 
bibliothecaires des sections catalogage et indexation de RERO. 

Dans la constitution des catalogues du reseau, ces professionnels utilisent 
quotidiennement, depuis trois ans, le module du catalogage du systeme VTLS. 

Construit selon le modele organisationnel de la demarche qualite, le questionnaire 
integre la satisfaction des bibliothecaires au niveau de leur experience et de leurs 
attentes, ainsi que huit dimensions de la qualite. [Garvin: 1987] 

2 



Les huit dimensions de la qualite representent trois perspectives differentes : celle 
du fournisseur avec la conformite, la fiabilite et le service; celle du produit avec la 
performance -fonctions de base et fonctions supplementaires- et la durabilite; celle 
de 1'usager par 1'esthetique et la qualite pergue. Elles rassemblent les aspects 
objectifs et subjectifs de la qualite. 

Avant d'interpreter les resultats de 1'enquete exploratoire dans le modele 
organisationnel de la demarche qualite, ce travail propose une selection de 
quelques courants parmi ceux qui foisonnent dans le "puzzle" de la qualite. 

* 

* * 



I - La demarche qualite multidimensionnelle : preceptes, prix, 
normes... 

Au regard des preceptes des pionniers, des prix, des normes internationales, des 
syntheses thematiques, des repertoires chronologiques et des enquetes, la 
demarche qualite est 'une mosaique tres riche eri cowants de pensee, en elements 
qui se recoupent, se chevauchent et abordent des idees analogues sous des angles 
differents." [Schultz; 1997, xvii]. 

Schultz distingue neanmoins deux approches dans le "puzzle" de la qualite : une 
approche statistique initiee par Shewhart dans les annees 1930, et une approche 
culturelle introduite par Crosby dans les annees 1980. 

Au moins quatre courants traversent ces deux perspectives : les methodes 
statistiques, la qualite dans toute 1'entreprise, 1'organisation pour 1'amelioration 
continue et le processus pour le changement. Dans les industries, les services 
marchands et les services publics, la satisfaction du client est le point de 
convergence de ces diverses orientations. 

Des faits certifies, tous les grands principes de la demarche qualite decoulent de 
1'experience individuelle et collective des hommes qui les ont elabores. Ils ont ete 
initialement developpes au Japon par les americains. 

1 - Les hommes et les courants de la demarche qualite 

Dans les publications sur la demarche qualite, tous les "gourous" de ce 
"mouvement" n'ont pas la meme audience. L'americain Shewhart, le japonais 
Ishiwaka et le frangais Chove figurent parmi les pionniers dont les contributions 
fondamentales sont relativement rapportees. 

1.1 - Des contributions fondamentales : Shewhart, Ishikawa, Chove 

Au milieu des annees 1920 dans la production industrielle, Shewhart a jete les 
bases de la demarche qualite contemporaine avec : 1'application des methodes 
statistiques a 1'ensemble des processus pour quantifier la qualite; la designation du 
client comme le "seul juge" de la qualite d'un produit ou d'un service; la definition 
de la qualite d'un produit ou d'un service par 1'integration des souhaits et des 
preferences des clients dans les specifications; le cycle PDCA : la "boucle infinie" 
ou le processus d'amelioration continue de la qualite. A 1'oppose du management 
sequentiel de Taylor, Shewhart situe par ailleurs les trois stades de la production 
sur un meme plan : la specification, la fabrication et 1'inspection. 

L'oeuvre d'Ishikawa couvre presque tous les stades de la demarche qualite : les 
methodes statistiques, la qualite dans toute 1'entreprise et 1'organisation pour 
l'amelioration continue. II y a introduit le concept de maitrise de la qualite ou 
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l'anticipation sur les defaillances par la qualite des produits qui repondent aux 
besoins identifies des clients a un moment donne, le cout, les delais et les services. 
II y a cree les cercles de qualite et le diagramme causes-effet qui aide a rechercher 
systematiquement les causes d'un probleme. 

A partir de son experience dans 1'industrie, Chove a propose une synthese des 
theories americaines et japonaises de la qualite. Sa conception de la demarche 
qualite a trois dimensions "interactives" qui relient 1'entreprise au client, au 
personnel et a la collectivite. Au niveau de la normalisation, il est considere comme 
le promoteur des normes franpaises sur la gestion et 1'assurance qualite. Sous son 
influence, les normes ISO de la serie 9000 reprennent largement les conceptions 
fran^aises dans ces domaines. 

Shewhart, Ishikawa et Chove ne sont cependant pas aussi vulgarises que Deming, 
Juran, Feigenbaum et Crosby, ou le theme "triomphant" du TQM, le management 
de la qualite totale. 

1.2 - Les courants populaires de la demarche qualite 

Les courants populaires de la demarche qualite se referent aux preceptes des 
"gourous" et au TQM qui paraissent incontournables dans la litterature sur le 
mouvement. 

1.2.1 - Deming : les "14 points pour le management" 

1. Garder fermement le cap de la mission d'amelioration des produits et des 
services. 
2. Adopter la nouvelle philosophie. 
3. Faire en sorte que la qualite des produits ne depende pas des inspections. 
4. Mettre un terme a la pratique des achats au plus bas prix. 
5. Ameliorer constamment tous les processus de planification, de production et de 
service. 
6. Etablir une education permanente. 
7. Developper le leadership. 
8. Faire disparaitre la crainte. 
9. Renverser les barrieres entre services. 
10. Eliminer les exhortations et les slogans. 
lla. Eliminer les quotas de production dans les ateliers. 
llb. Eliminer la direction par objectifs ainsi que toute forme de direction par les 
chiffres. 
12a. Supprimer les obstacles qui privent les ouvriers de leur droit a la fierte du 
travail. 
12b. Supprimer les obstacles qui privent les ingenieurs et les cadres de leur droit a 
la fierte du travail. 
13. Instituer un programme energique d'education permettant a chacun de 
s'ameliorer. 
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14. Mettre tout le personnel de 1'entreprise au travail pour accomplir la 
transformation. [Deming; 1991, 79-123] 

1.2.2 - Juran : la "trilogie de la qualite" -planification, amelioration, 
controle-

1. Definir des objectifs qualite. 
2. Identifier les clients. 
3. Determiner les besoins des clients. 
4. Definir les caracteristiques du produit. 
5. Definir les caracteristiques des processus. 
6. Creer des systemes de controle des processus et les rendre operationnels. 
7. Evaluer et mesurer la performance qualite reelle. 
8. Supprimer les ecarts par 1'autocontrole. [Schultz; op. cit., 51-68] 

1.2.3 - Feigenbaum : les "10 benchmarks" pour le succes de la qualite totale 

1. Quality is an organization wide process. 
2. Quality is what the customer says it is. 
3. Quality and cost are a sum not a difference. 
4. Quality requires both individual and team zealotry. 
5. Quality is a way of managing. 
6. Quality and innovation are mutually dependent. 
7. Quality is an ethic. 
8. Quality requires continuous improvement. 
9. Quality is the most cost-effective, least capital intensive route to productivity. 
10. Quality is implemented with a total system connected with customers and 
suppliers. [Brockman (ed.); 1997, 31] 

1.2.4 - Crosby : le ZD en "14 etapes"4 

1. L'engagement de la direction et de 1'encadrement. 
2. Le rdle du groupe d'amelioration de la qualite (GAQ). 
3. La mesure. 
4. Le cout de la qualite. 
5. La decouverte de la qualite. 
6. Les actions correctives. 
7. La preparation de 1'Erreur Zero. 
8. L'education des collaborateurs. 
9. La journee de 1'Erreur Zero. 
10. La definition des objectifs. 
11. L'elimination des causes d'erreurs. 

4 - Ce programme d'amelioration de la qualite est une version actualisee de celui qu'il a 
initialement developpe dans La qualite, c'est gratuit. 1986[a]. La principale nuance, le ZD -Zero 
defauts- a ete remplace par 1'Erreur Zero. 
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12. La reconnaissance. 
13. Les conseils de la qualite. 
14. Retour a la case depart. [Crosby; I986[b], 118-142] 

1.2.5 - Akao : le QFD dans "la maison de la qualite en 14 etapes" 

1. Etablir et communiquer les objectifs du projet. 
2. Etablir les limites du projet, et le niveau de remise en cause. 
3. Rechercher les besoins des clients (les QUOI). 
4. Organiser et categoriser les besoins des clients. 
5. Hierarchiser les besoins des clients. 
6. Se positionner par rapport a la concurrence sur les attentes des clients (avec le 
point de vue du client). 
7. Developper les specifications du produit (les COMMENT) pour satisfaire les 
besoins du client. 
8. Etablir les relations entre les QUOI et les COMMENT. 
9. Se positionner par rapport a la concurrence sur les specifications du produit. 
10. Calculer 1'importance des specifications du produit. 
11. Etablir un objectif chiffre pour les specifications du produit. 
12. Determiner les correlations entre les specifications du client. 
13. Finaliser par des compromis les objectifs sur les specifications du produit. 
14. Deployer ies autres matrices. [Stocker G. D., trad. par Duret, Pillet; 1998,119] 

1.2.6 - Le TQM ou la demarche qualite "a l'americaine" 

Le management de la qualite totale a plusieurs synonymes : le TQC - Total quality 
control-, le CWQC -Company wide quality control-, le MSQ -Management 
strategique de la qualite-. 

Aux Etats-Unis, aucun secteur d'activite n'a echappe au management de la qualite 
totale : le public, le prive, le formel, 1'informel, etc. Oakland signale cependant que 
son chaos represente 80 % d'echecs dans le secteur prive. [Brockman (ed.); op. cit., 16] 

Sur un autre plan, la saturation editoriale du TQM se manifeste par les nombreuses 
syntheses qui le condensent de sept a treize points5. Daudin et Tapiero proposent 
un resume du TQM en 12 points : 

1. Une attention aux rapports clients-fournisseurs. 
2. Une attention aux besoins du client. 
3. Une aspiration au zero defaut. 
4. Une culture de progres continu. 
5. L'amelioration des competences. 

5 - Par exemple : 
- Avery. Zabel; 1997, 2 : le TQM en 7 points. 
- Oakland : le TQM en 13 points. [Brophy. Coulling; 1996. 70] 
- Brophy, Coulling; op. cit., 71 : le TQM en 10 points. 
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6. Des mesures de la qualite et leur communication. 
7. La participation de tous les agents et des intermediaires influant la qualite. 
8. La qualite a priori, c'est-a-dire une gestion de qualite active plutdt que reactive. 
9. Reconnaitre qu'un gain de valeur ajoutee peut etre obtenu par la qualite et non 
par la reduction des couts seulement. 
10. Un role determinant de la direction qui doit prendre a son propre compte cette 
demarche de qualite pour la faire accepter et 1'integrer comme une preoccupation 
fondamentale de 1'entreprise. 
11. Une sensibilisation augmentee de tous a la prevention plutot qu'a 1'inspection. 
12. Une organisation transversale et une integration des processus. [Daudin, Tapiero; 
1996, 12-13] 

Hormis ces courants populaires, la demarche qualite s'est aussi vulgarisee par les 
prix. 
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2 - Les prix de la qualite 

Les prix sont une autre expression de la demarche qualite. Ils distinguent 
generalement les entreprises et les services qui s'engagent dans la qualite, et 
realisent des performances evidentes selon des criteres precis. 

Trois prix de la qualite sont specialement reconnus sur le plan international : le Prix 
Deming, ie Prix Malcolm Balridge, ie Prix europeen de la qualite. 

2.1 - Le Prix Deming [Japon, 1950] 

1. Policy. 
2. Management. 
3. Education. 
4. Information gathering. 
5. Analysis. 
6. Standardization. 
7. Control. 
8. Quality assurance. 
9. Results. 
10. Future planning. [Brophy, Coulling; op. cit., 54] 

2.2 - Le Prix Malcom Balridge [Etats-Unis, 1987] 

1. Leadership. 
2. Information and analysis. 
3. Strategic quality planning. 
4. Human resources utilization. 
5. Quality assurance of products and services. 
6. Quality results. 
7. Customer satisfaction. [Avery, Zabel; op. cit., 294] 

2.3 - Le Prix europeen de la qualite [1988] 

1. Satisfaction. 
2. Clients. 
3. Resultats de 1'entreprise. 
4. Processus. 
5. Direction. 
6. Ressources. 
7. Politique et strategie. 
8. Impact sur la societe. 
9. Ressources humaines. [Daudin. Tapiero; op. cit., 22] 
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A cote de la reputation de ces trois prix, la communaute internationale a mis au 
point son systeme de reference dans la demarche qualite. 

3 - ISO 9000 : normes pour le management et 1'assurance de la 
qualite 

Introduites a partir de 1987, les normes ISO de la serie 9000 ne se substituent pas 
aux modeles courants d'assurance de la qualite. Elles constituent la "base" pour 
tous les modeles futurs d'assurance de la qualite entre fournisseurs et clients. Elles 
s'appliquent a tout secteur economique. Elles sont subdivisees en 4 parties : ISO 
9001, 9002, 9003, 9004. [Duret, Pillet; op. cit., 41-60. Napolitano, Lapeyre; 1997, 129-133] 

Certaines de ces normes sont des guides explicatifs non contractuels : ISO 9000 et 
9004. Ces "cartes routieres" decrivent le systeme de normes et donnent les lignes 
directrices pour la selection et leur utilisation. 

D'autres normes ont un caractere contractuel. Elles traduisent un engagement du 
fournisseur a respecter certaines clauses dans son mode de fonctionnement et son 
organisation : ISO 9001, 9002, 9003. La certification par l'une de ces normes peut 
etre consideree comme un contrat passe avec tout fotur client potentiel. 

3.1 - L'assurance de la qualite : les normes contractuelles ISO 9001, 9002, 
9003 

1SO 9001 : 1994 Systeme qualite - Modele pour l'assurance de la qualite en 
conception, developpement, production, instaUation et prestations associees. 

ISO 9002 : 1994 Systeme qualite - Modele pour Vassurance de la qualite en 
production, installation etprestations associees. 

ISO 9003 : 1994 Systeme qualite - Modele pour Vassurance de la qualite en 
controle et essais finals. 

Le tableau ci-contre presente les exigences de chacune de ces normes. 
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3.1.1 - ISO 9001, 9002, 9003 : exigences 

Exigences ISO 
9001 

ISO 
9002 

ISO 
9003 

1. Responsabilite de la Direction. 1111 
2. Systeme Qualite. 

3. Revue de Contrat. i£iiSi:i:i§i$ 
4. Maitrise des documents et des donnees. 

5. Maitrise du produit fourni par le client. 

6. Identification et tragabilite du produit. illil 
7. Contrdles et essais. 

8. Maitrise des equipements de controle, de mesure et d'essai. 

9. Etat des controles et essais. iPgli 

10. Maitrise du produit non conforme. 

11. Actions correctives et preventives. 

12. Manutention, stockage, conditionnement, preservation et livraison. • 
13. Maitrise des enregistrements relatifs a la Qualite. 

14. Audits Qualite internes. ggstt 

15. Formation. 

16. Techniques statistiques. 

17. Achats. $liii§i§8$ 

18. Maitrise des processus. §iip$i$$Sl 

19. Prestations associees. 

20. Maitrise de la conception. 

Fig. 1 - Assurance de la qualite : exigences ISO : 9001 - 9002 - 9003 
[recomposition de : Duret, Pillet; op. cit., 50. Napolitano, Lapeyre; op. cit., 131] 

3.2 - Le management de la qualite : les normes non contractuelles ISO 9004 

ISO 9004: Management de la qualite et elements de systeme qualite. 
ISO 9004-1 :1994 Lignes directrices. 
ISO 9004-2 :1991 Lignes directrices pour les sennces. 
ISO 9004-3 : 1993 Lignes directrices pour les produits issus de processus a 
caractere continu. 
ISO 9004-4 :1993 Lignes directrices pour Vamelioration de la qualite. 

Le tableau ci-contre compare ISO 9004-2 et ISO 9001. 
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3.2.1 - La norme ISO 9004-2 et le systeme ISO 9001 

Management de la qualite 
ISO 9004-2 : qualite de service 

Norme guide. 

S'interesse aux actions concourant a la 
reussite d'une demarche. 

Preconise des actions de management : 
formation, objectifs, communication, 

etc. 

Preconise des actions en conception, 
prestation, etc. 

Preconise des modes de suivi des 
resultats, des verifications, des 

indicateurs, etc. 

Preconise des actions en vue de 
1'amelioration permanente de la qualite 

du service. 

Ne peut pas servir de referentiel 
d'audit. 

Assurance de la qualite 
Systeme ISO 9001 : ensemble du 
processus [conception, developpement, 
production. installation et prestations 
associees] 

Exigences d'assurance qualite. 

S'interesse a un systeme deja complet et 
fonctionnant. 

Fixe des regles minimum pour la 
direction : revue de direction, etc. 

Fixe les points de verification 
necessaires en conception, prestation, 

etc. 

Fixe les donnees a conserver en 
enregistrements qualite. 

Fixe les modes de suivi des actions 
correctives et preventives. 

Peut servir de referentiel d'audit et 
sert de base a la certification du 
systeme qualite de 1'organisme. 

Fig. 2 - Tableau comparatif ISO 9004-2 / ISO 9001 [Beiiaiche; 1995,28] 

* 

* * 

En-dehors de ses hommes et prix celebres, ses systemes internationaux, la 
demarche qualite se definit aussi par des repertoires chronologiques, des syntheses 
thematiques et des enquetes. 
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4 - Les "invariants" et les "reperes chronologiques" 
de la demarche qualite 

Des publications aux resultats remarquables de plusieurs entreprises, les 
"invariants" et des "reperes chronologiques" presentent la synthese des facteurs 
probants de la demarche qualite. Parmi les "compilateurs" figurent Peters, Zaidi, 
Graham, Daudin et Tapiero. 

4.1 - Daudin, Tapiero : Vevolution de la gestion de la qualite" 

Periode Evolution de la quaiite 
. Pre-2()e siecle . La production est un art et la qualite est la mesure de cet art. 

. F. Taylor : 1890 
. Rationalisation, standardisation, specialisation et fonctionalisation menent 
a l'atomisation du travail et a la deresponsabilisation des ouvriers. Des 
besoins de suivi, de controle et de gestion de qualite emergent. 

. Shewhart: 1930 . Western Electric applique les cartes de controle alors que R.A. Fischer 
developpe les plans d'experience pour l'agriculture. 

. Fin 1930 . Darmois introduit les standards de qualite en France. Debut des etudes de 
fiabilite, ingenierie des produits et la maintenabilite. 

. 1942-1944 . Travaux de Deming, Dodge et Juran au Departement de la defense 
americaine. Developpements initiaux de 1'assurance qualite. 

. 1950 . Penetration des idees emises par Deming au Japon. 

. 1954 . Gestion totale de la qualite (TQM) (Feigenbaum et Juran). 
. 1950-1960 . Application des plans d'experience et analyse des surfaces de reponse aux 

problemes de conception. 
. 1961 . Le "zero-defaut" est applique a la compagnie Martin-Marietta (Crosby) 
. 1962 . Debut des cercles de qualite au Japon. 
. 1970 . Le JAT [juste-a-temps]. Les industries en Occident deviennent conscientes 

des methodes de gestion "japonaise" et de leur importance pour la qualite. 
. 1980 . Taguchi popularise des pians fractionnaires et les applique a la conception 

robuste des systemes. 
. 1980+ . Developpement de logiciels d'utilite particuliere a la gestion de la qualite. 

. 1990 
. La qualite a quel prix? Evolution d'idees et de moyens permettant la 
valorisation de la qualite et reflexion sur de nouveaux moyens de gestion 
(reengineering, conception simultanee, etc.). 

Fig. 3 - "Evolution de la gestion de la qualite" [Daudin, Tapiero. op. cit., 10] 

4.2 - Peters : les "12 atouts pour une revolution qualite" 

1. Une obsession de la qualite chez les dirigeants. 
2. Une ideologie ou un systeme directeur. 
3. Une evaluation chiffree de la qualite. 
4. Recompenser le travail bienfait. 
5. La formation de tous aux technologies d'evaluation de la qualite. 
6. La mise en place d'equipes pluridisciplinaires ou multisystemes. 
7. La passion du tout petit. 
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8. Une stimulation constante. 
9. La prise en charge de l'amelioration de la qualite par une structure parallele, dans 
1'entreprise. 
10. La participation de tout le monde au programme qualite de 1'entreprise (les 
fournisseurs en particulier, mais aussi les distributeurs et les clients). 
11. La diminution des couts grace a une amelioration de la qualite. 
12. L'exploration sans fin visant l'amelioration de la qualite. [Peters; 1988, 87-103] 

4.3 - Zaidi: l"'evolution de la qualite" 

Evolution c e la qualite 
Ancien environnement Nouvel environnement 

. L'environnement est stable. . L'environnement est evolutif. 

. La qualite est synonyme de problemes 
(a resoudre et a eviter) 

. La qualite est synonyme de productivite, de 
profitabilite, de perennite et de developpement. 

. Le client est inconnu ou ignore. . Le client est roi. 11 est adore. 

. La qualite est 1'afiaire d'une fonction ou du 
personnel. 

. La qualite est 1'affaire de la Direction 
generale. 

. La qualite est a 1'image du personnel. . La qualite est a 1'image de la Direction 
Generale. 

. La qualite est le resultat d'un programme. . La qualite est le resultat d'un processus 
d'amelioration continue et sans fin. 

. La qualite ne concerne que la production et 
les produits achetes. 

. La qualite concerne toutes les fonctions de 
1'entreprise. 

. Assurer la qualite c'est eviter 1'instabilite pour 
maintenir 1'ordre preetabli. 

Assurer la qualite c'est evoluer 
continuellement pour s'adapter a son 
environnement. 

. Seule une minorite regoit une formation a la 
qualite. 

. Chacun re?oit une education et une formation 
a la qualite. 

. L'entreprise est structuree en entites separees 
et independantes. 

. Les fonctions sont integrees et travaillent en 
tant que clients (a satisfaire) et fournisseurs (a 
ameliorer). 

. Les interfaces entre fonctions ne sont pas 
gerees. 

. Les interfaces sont considerees plus critiques 
que les processus et font l'objet d'une attention 
particuliere. 

. Certains processus n'ont pas de clients. . Un processus sans clients est un processus 
sans valeur ajoutee. 

. L'organisation est de type militaire. . L'organisation est de type democratique. 

. C'est le patron et le chef hierarchique qui 
decident. 

. C'est le client qui decide. Le personnel obeit 
d'abord au client. 

. L'initiative n'est pas reconnue, voire 
sanctionnee. 

. L'initiative est instituee et encouragee. 

. Le manager planifie et controle le travail de 
ses subordonnes. 

. Le manager pilote son propre processus, gere 
les interfaces et donne la possibilite a ses 
subordonnes de faire pareil. 

. La non qualite est due plutot au personnel. . La non qualite est due plutot aux processus. 

Fig. 4 - "Evolution de la qualite" [Zaidi; 1990.63-66] -a suivre-
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Evolution ( e la qualite 
Ancien environnement Nouvel environnement 

. On cherche d'abord a satisfaire son chef 
hierarchique. 

. On cherche d'abord a satisfaire le client. 

. Cloisonnement des diverses fonctions. . Collaboration entre les diverses fonctions 
organisee, facilitee et encouragee. 

. La communication est absente. . La communication verticale et horizontale est 
instituee et developpee. 

. Travail individuel. . Le travail en equipes pluridisciplinaires est 
encourage et facilite. 

. Le personnel de la qualite est responsable de 
la qualite dans 1'entreprise. 

. Chaque employe est responsable de la qualite 
de son processus. 

. La fonction qualite assure la qualite. . La fonction qualite aide le personnel a 
assurer la qualite. 

. Le statuquo est la regle. Le changement est 
combattu. 

. Le changement est la regle. Le statuquo est 
combattu. 

. Les structures, les procedures et les normes 
sont sacrees et sont immuables. 

. Les structures, les procedures et les normes 
ne servent que pour evoluer plus rapidement. 

. Les professionnels de la qualite maintiennent 
le statuquo. 

. Les professionnels de la qualite aident 
1'entreprise a se transformer. 

. Les professionnels de la qualite sont 
nombreux et peu qualifies. 

. Les professionnels de la qualite sont peu 
nombreux et tres qualifies. 

. Pour satisfaire le client, on cherche a detecter 
et a eliminer les non conformites du produit 
fmi. 

. Pour satisfaire le client on cherche a s'assurer 
que le processus est incapable de produire des 
non conformites. 

. Polarisation sur ce que le client n'aime pas 
(les non-conformites). 

. Polarisation sur ce que le client attend. 

La qualite est la conformite aux 
specifications. 

. Le client ignore les specifications. 11 
n'accepte aucun defaut. 

. La qualite est la conformite aux exigences. . La qualite est la conformite aux attentes du 
client. 

. Le Zero Defaut est le but ultime vers lequel il 
faut tendre. 

. Le Zero Defaut est le minimum attendu par le 
client. Pour attirer / garder le client il faut lui 
fournir des "Plus" en plus du Zero Defaut. 

. Les analyses et les rapports sont plutot 
qualitatifs. 

. On cherche toujours a quantifier. 

. Les indicateurs sont une fin en soi. . Les indicateurs montrent les opportunites 
d'amelioration et permettent d'agir. 

. La faute est toujours au "fournisseur". . On cherche d'abord a "balayer devant sa 
porte" 

. Le controle de reception est de regle. . On fait confiance au fournisseur et on 1'aide a 
s'ameliorer si besoin. 

. Pour ameliorer la qualite on renforce les 
controles. 

. Seul le travail de prevention peut ameliorer la 
qualite. 

. Les couts qualite sont inconnus et non 
exploites. 

. Les couts qualite sont suivis pour identifier 
les opportunites d'amelioration. 

Fig. 4 - "Evolution de la qualite" [Zaidi. 1990. 63-66] -suiteetfin-

15 



4.4 - Graham : les "10 defis" de la demarche qualite en bibliotheque 

1. Avoir un point de vue global sur la qualite dans toute la bibliotheque. 
2. Passer de 1'usage des indicateurs "materiels" de 1'activite a celui des indicateurs 
"plus immateriels" ( par exemple, l'"amabilite du personnel"). 
3. Explorer la qualite des bibliotheques electroniques, notamment les services a 
acces direct. 
4. Faire un effort d'amelioration continue des initiatives. 
5. Accompagner ou inciter 1'adoption des demarches qualite dans les organismes de 
tutelle. 
6. Connaitre parfaitement le comportement des usagers. 
7. S'interesser aux criteres d'excellence adoptes dans d'autres secteurs (grands 
magasins, aeroports, etc.), et s'inspirer des idees les plus efficaces en la matiere. 
8. Appuyer le travail quotidien sur les enseignements de la recherche. 
9. Comprendre le prix de la qualite en trouvant "du premier coup". 
10. Apprendre des autres; encourager la cooperation et la recherche d'idees 
fructueuses sur le plan national et international. [Graham; 1998. BBF, 43 (l), 56] 
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5 - La qualite du point de vue de Fusager 

Des recherches en marketing mettent en evidence la satisfaction de Vusager par des 
facteurs objectifs et subjectifs qui definissent la qualite, comme la perception ou 
l'attente de 1'usager. 

5.1 - Parasuraman, Zeithaml, Berry : les "10 determinants de la qualite de 
service" 

1. Tangibles. 
2. Reliability. 
3. Responsiveness. 
4. Competence. 
5. Courtesy. 
6. Credibility 
7. Security. 
8. Access. 
9. Communication. 
10. Understanding the customer. [Parasuraman, Zeithaml, Berry; 1988, 12-40] 

5.2 - Garvin : les "8 dimensions de la qualite" 

1. Performance. 
2. Features. 
3. Reliability. 
4. Conformance. 
5. Durability. 
6. Serviceability. 
7. Aesthetics. 
8. Perceived quality. [Garvin; 1987,101-109] 

Ces dimensions incluent trois approches objectives et subjectives de la qualite : le 
fournisseur, le produit et le client. Sur le marche, chacune peut etre poursuivie 
singulierement ou d'une maniere associee. 

Pour apprecier 1'usage d'un logiciel dans 1'exercice quotidien, l'"enquete 
exploratoire sur le catalogage avec VTLS dans RERO" integre les huit dimensions 
dans le modele organisationnel de la demarche qualite. 
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II - La demarche qualite en bibliotheque : enquete exploratoire sur 
le catalogage avec VTLS dans RERO 

1 - L'enquete exploratoire 

1.1 - Les objectifs de 1'enquete 

L'enquete exploratoire sur le catalogage avec VTLS dans RERO a quatre objectifs 
qui sont : 
1 - mener une etude restreinte sur le terrain avec l'un des concepts fondamentaux 
de la demarche qualite, la satisfaction de 1'usager interne de la bibliotheque, sur la 
base de son experience et de ses attentes; 
2 - rassembler le maximum de renseignements objectifs et subjectifs permettant 
d'apprecier la relation client-fournisseur dans le partenariat particulier de VTLS et 
de RERO, et le partenariat general entre les bibliotheques et les ressources 
informatiques; 
3 - analyser et interpreter les resultats dans le cadre du modele organisationnel de 
la demarche qualite; 
4 - partager les acquis de la demarche qualite avec les bibliothecaires. 

Pour atteindre ces objectifs, 1'enquete concerne une trentaine de bibliothecaires des 
sections catalogage et indexation de RERO. 

1.2 - La population 

Avec la constitution des catalogues locaux et du catalogues collectif, le catalogage 
represente l'une des activites de base du reseau, c'est pourquoi les professionnels de 
ces sections ont ete selectionnes. 

Trois organisations participent a 1'enquete : 
1 - la Bibliotheque cantonale et universitaire de Lausanne -Dorigny, Riponne-; 
2 - la Bibliotheque cantonale du Valais - Sion, Saint-Maurice, Martigny, Brigue-; 
3 - la Faculte des lettres de 1'Universite de Geneve; 

Ces organisations ont ete choisies pour un certain nombre de raisons : 
- elles incluent des bibliotheques de recherche scientifique et de lecture publique, 
les deux principales categories de RERO, ainsi qu'une mediatheque; 
- au niveau des collections, certaines sont completement informatisees; d'autres 
sont partiellement en cours de recatalogage ou de retroconversion; 
- geographiquement, elles couvrent trois cantons sur les six du reseau; avec la 
repartition sur plusieurs sites et par unite d'enseignement, elles forment une 
quinzaine d'unites documentaires . 
- par la Bibliotheque cantonale du Valais qui est bilingue, 1'enquete inclut deux 
langues sur les quatre du reseau; 
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- sur le plan informatique, elles cumulent les diverses experiences de RERO : 
Lausanne a developpe SIBIL; le Valais a ete l'un des sites-tests de VTLS dans le 
reseau. 

Du 3 au 6 aout dernier, 34 questionnaires ont ete adresses aux professionnels du 
catalogage dans ces bibliotheques, pour une duree de deux semaines. Une lettre 
d'intention etait jointe a chaque questionnaire. 

1.3 - Le questionnaire 

Le questionnaire sur le catalogage avec VTLS dans RERO [Annexe 3] contient deux 
types de questions : les "questions fermees" par lesquelles les bibliothecaires 
peuvent repondre par "oui", "non" ou "je ne sais pas"; et les "questions ouvertes" a 
toutes les reponses, et tous les points de vue individuels. 

Inscrit dans le modele organisationnel de la demarche : "-entrees - processus -
sorties et resultats- revue et amelioration-", il s'articule sur 1'experience et les 
attentes des bibliothecaires d'une part; et d'autre part sur les huit dimensions de la 
qualite de Garvin. fibid.] 

II comprend quatre-vingt-dix-huit questions reparties dans le modele 
organisationnel et dix questions d'ordre general. Ces questions sont 
complementaires. A cdte du module du catalogage ou l'"entree" qui integre les 
dimensions de la qualite, les questions se rapportent a VTLS, RERO, le fournisseur 
de la plateforme informatique, l'etat des collections, 1'implication des bibliothecaires 
dans la gestion du reseau, la diffiision des resultats de 1'enquete. 

Etablies par Garvin, les dimensions de la qualite representent trois perspectives 
dans la demarche qualite : 
- 1'approche produit avec la performance -fonctions de base et fonctions 
secondaires-; et la durabilite; considerant la qualite comme une variable precise et 
mesurable, elle classe les produits suivant le nombre precis de caracteristiques 
qu'ils possedent; 
- 1'approche usager avec 1'esthetique et la qualite pergue; elle est subjective et 
concerne les preferences individuelles des consommateurs, ou les attributs de la 
qualite qui leur procurent la satisfaction maximale; 
- 1'approche fournisseur avec la conformite, la fiabilite et le service; elle se rapporte 
a la conception et a la production dans 1'industrie et les services. 

La richesse de ces dimensions se rapporte particulierement au 2eme objectif de 
1'enquete qui est de rassembler le maximum de renseignements objectifs et 
subjectifs sur la relation client-fournisseur, RERO-VTLS, a travers le catalogage. 

L'analyse et 1'interpretation des resultats se referent aux vingt-huit reponses regues 
du 6 au 27 aout, soit 3024 reponses depouillees. 
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1.3.1 - Le depouillement du questionnaire 

Malgre le melange des questions complementaires -ouvertes et fermees-, le 
depouillement du questionnaire a ete allege par la proportion considerable des 
questions sans reponses. A cette categorie s'ajoutent des reponses non pertinentes 
par rapport aux questions posees. 

Apres la verification, le tri et le regroupement, pres de 45 % des reponses et des 
non-reponses ont ete eliminees des resultats de 1'enquete. Elles concernent 
notamment la conformite, 1'esthetique et la qualite per<;ue. 

Les reponses retenues excluent la perspective subjective des utilisateurs dans 
1'appreciation du module du catalogage de VTLS. Avec la performance, la fiabilite, 
le service et la durabilite, elles se rapportent aux dimensions objectives de la 
qualite, dans les approches produit et fournisseur. Elles sont interpretees dans les 
composants du modele organisationnel de la demarche qualite. 
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2 - Le modele organisationnel generalise de la demarche qualite : 
"entrees - processus - sorties et resultats - revue et amelioration" 

Avec 1'exemple de la demarche multidimensionnelle, les principes de la demarche 
qualite sont disperses dans sa mosaique de courants, les litteratures et les projets. 
Par le recensement et la schematisation des concepts de base qui la fondent 
1'approche micro-organisationnelle represente et presente la demarche qualite en 
fonction dans tous les domaines d'activite. 

Construit par Brophy et Coulling, le modele organisationnel generalise de la 
demarche qualite est une recomposition du modele neo-classique des facteurs et 
des fonctions de production : le capital, le travail et le "residu technique". La 
production est la relation ou la fonction generale qui unit ces differents facteurs. 
Dans 1'activite de production, chaque facteur est constitue d'un autre reseau de 
relations ou de fonctions internes. 

Le modele initial de production dans les organisations a deux composantes : 
1 - les facteurs de production ou les ressources economiques qui entrent dans la 
fabrication des produits. Ils fonctionnent comme les "inputs" ou les "entrees" de 
1'activite de production; 
2 - le resultat de la combinaison des facteurs de production ou les produits. Ceux-
ci fonctionnent comme les "outputs" ou les "sorties" de 1'activite de production. 

La demarche qualite trouve son fondement dans le "facteur residuel" ou le "savoir-
faire" technique. Sa methode consiste a integrer 1'effet qualite dans 1'analyse de 
chaque facteur de production. Son originalite reside dans la revue et 1'amelioration 
continue de toutes les autres fonctions de 1'activite de production, ou 1'evaluation 
permanente de leurs performances pour fournir des produits et des services qui 
satisfont les usagers. 

Avec cette marque distinctive de la "continuite illimitee" des performances, Brophy 
et Coulling transforment le modele neo-classique a deux composantes 
fonctionnelles en un modele a quatre composantes fonctionnelles pour la demarche 
qualite : 
1 - les "entrees" ayant pour facteur le capital diversifie; 
2 - les processus ayant pour facteur le travail; 
3 - les "sorties" pures n'incluant pas necessairement les resultats; 
4 - la revue et 1'amelioration ayant pour facteur le "residu technique". 

Le modele organisationnel generalise ou la carte synergique de la demarche qualite 
represente 1'unite conceptuelle de cette approche du "savoir-faire". II illustre les 
applications pratiques et les relations specifiques entre ses concepts generaux et 
operatoires dans tous les domaines d'activite : 1'industrie et les services, le secteur 
public et le secteur prive, les bibliotheques et les services d'information. [Brockman 
(ed.); op. cit.. 46-66] 

* 
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Le modele organisationnel de la demarche qualite illustre les multiples implications 
dans le catalogage en cooperation, comme c'est le cas avec VTLS dans RERO. 

3 - Le modele organisationnel de la demarche qualite en 
bibliotheque : le catalogage avec VTLS dans RERO 

VTLS et RERO ne gerent pas formellement leurs activites dans le cadre d'une 
demarche qualite. A differents niveaux, la plupart des concepts constitutifs de la 
qualite se retrouvent dans ces organisations qui sont deux des "parties prenantes" 
des catalogues collectifs suisses romands et tessinois. VTLS et RERO determinent 
toutes les autres "entrees" dans le processus du catalogage. 

3.1 - Les "entrees" du processus 

La qualite des "entrees" conditionne largement le produit fini ou le service. Comme 
dans 1'industrie et les services marchands, les concepts generaux de la demarche 
qualite ont des correspondances operatoires particulieres dans les bibliotheques. 
Dans tous les domaines, ces concepts generaux des "entrees" sont : 1'engagement 
total; les responsabilites de la direction; les interets des "parties prenantes"; 
1'assurance qualite; les systemes qualite et les normes; les ressources. 

Par exemple, quelques "entrees" des bibliotheques se repartissent ainsi : le 
personnel motive et ses competences; la comprehension des besoins de tous les 
usagers; les collections ajustees a ces besoins et 1'acces aux sources d'information 
appropriees; 1'equipement; la coproduction des services; la "chaine de la qualite" 
qui s'etend des fournisseurs aux usagers satisfaits ou non. 

La variete caracterise les fournisseurs des bibliotheques. A defaut d'un inventaire 
de toutes leurs ressources materielles et immaterielles, divers indicateurs theoriques 
et pratiques signalent leurs nombreuses "entrees" dans la demarche qualite. 

3.1.1 - L'engagement total 

L'engagement est 1'action de se lier ou de s'impliquer par une promesse. 
Theoriquement, 1'engagement total signifie 1'agrement de tous autour d'un projet 
commun : la qualite de service ou du produit. II implique tout 1'ensemble du 
personnel : les directeurs, les cadres moyens et superieurs, les employes. 

Chez les fournisseurs de produits et/ou de services, 1'engagement total se lit sous 
divers angles : 
- les missions; 
- les politiques qualite et les programmes; 
- les formulations explicites des promesses a tenir et d'"obligations" a remplir; 
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- les equipes de travail mixtes et les cercles de qualite actifs dans la conception des 
operations et la documentation des procedures; 
- la participation volontaire de "tous" et de "chacun "dans ces groupes de travail; 
- la responsabilisation des employes dans le controle des processus de production 
et de coproduction; 
- la motivation du personnel; 
- la formation continue du personnel et 1'adaptation permanente de ses 
connaissances et competences; 
- 1'engagement au service du client. 

3.1.2 - Les responsabilites de la direction 

Les responsabilites de la direction sont fondamentales dans la qualite. 
Pratiquement, elles englobent plusieurs actions et attitudes: 
- la formulation, 1'application et le suivi d'une politique qualite concordant avec les 
missions de 1'organisation et les exigences de toutes les "parties prenantes"; 
- le leadership ainsi qu'une vision optimiste et enthousiaste; 
- la communication, en particulier des objectifs et des resultats; 
- le developpement de 1'autocontrdle; 
- la delegation et la collaboration; 
- la formation et la mise a niveau des qualifications professionnelles; 
- l'incitation aux initiatives; 
- la confiance au personnel, sa participation et son implication; 
- la mise en place des unites de travail qui favorisent 1'exercice d'une responsabilite 
collective. 

3.1.3 - Les interets des "parties prenantes" 

Une "partie prenante" est quiconque ayant un interet immediat ou eloigne dans la 
bibliotheque. Externes ou internes, les "parties prenantes" des bibliotheques sont 
nombreuses : les usagers; les fournisseurs; les departements memes de la 
bibliotheque qui operent a la fois comme "clients" et "fournisseurs" des autres 
departements; les employes; les tutelles; les "ordres" sociaux, economiques et 
politiques; la collectivite; 1'environnement; etc. 

Pour reconcilier ces interets diversifies dans leurs "textes fondamentaux", les 
organisations annoncent couramment les exigences des clients externes et les 
priorites des autres "parties prenantes". 

En general, plusieurs documents et actes indiquent la plupart des multiples interets 
ou les exigences des "parties prenantes" : les codes de deontologie; les enquetes; 
les chartes; les niveaux de service; les accords et les contrats de service. Ces 
interets composent aussi les normes, les specifications et les procedures de service. 
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3.1.4 - L'assurance qualite 

Le premier objectif de 1'assurance qualite est la prevention des erreurs. Elle prouve 
que tout est entrepris pour detecter les problemes potentiels "avant" qu'ils 
n'affectent les usagers. 

Pour donner confiance et rassurer les "parties prenantes" que le processus sera 
aussi regulier que possible, les directions doivent : concevoir des procedures qui 
minimisent les risques d'erreurs; planifier la qualite dans le processus; et controler 
systematiquement toutes les operations du processus. 

Des approches specifiques d'assurance qualite se rapportent a plusieurs elements : 
- les departements de conception et de planification au sein des organisations; 
- les equipes de gestion et les equipes d'assurance qualite; 
- la planification strategique de la qualite basee sur les attentes des clients; 
- le developpement systematique des guides du personnel; 
- la formation du personnel aux concepts de 1'assurance qualite; 
- les revues de gestion; 
- les comptes-rendus des problemes resolus; 
- le controle statistique des produits et des services; 
- l'etalonnage et la maintenance des equipements. 

3.1.5 - Les systemes qualite et les normes 

II existe plusieurs normes et systemes qualite pour les produits et les services, le 
management et 1'assurance de la qualite : ISO 9000; les prix de la qualite; les 
programmes d'evaluation ou le benchmarking; les specifications; les manuels et les 
guides du personnel; la documentation sur les procedures de toutes les activites. 

3.1.5.1 - Les normes 

Une norme est un "document, etabli par consensus et approuve par un organisme 
reconnu, qui fournit, pour des usages commims et repetes, des regles, des lignes 
directrices ou des caracteristiques, a des activites ou a leurs resultats." [Extrait de 
la norme NF EN 45020 (02.94)]. 

II existe differents types de normes : 
- les normes internes mises au point par des organisations pour satisfaire des 
groupes particuliers d'usagers; 
- les normes industrielles; 
- les normes des associations professionnelles; 
- les normes nationales; 
- les normes internationales. 

Les normes industrielles sont elaborees en concertation avec tous les acteurs 
concernes, notamment, les entreprises et les branches professionnelles. Celles qui 
sont deja publiees couvrent pratiquement tous les domaines industriels. Ce sont des 
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outils de travail. Elles fournissent des documents de reference pour resoudre des 
problemes techniques. Ces "precieuses memoires technologiques" presentent des 
avantages economiques et commerciaux. Elles permettent de diminuer les couts de 
production en reduisant le nombre de pieces differentes. Elles servent de langage 
commun et facilitent les accords contractuels entre les entreprises. Pour ces 
raisons, ce sont des outils de la qualite. 

Pour la demarche qualite, il existe trois types de normes differentes : 
1 - les normes-ontils qui permettent de clarifier le dialogue client-fournisseur, 
comme celles qui precisent un langage commun. Les normes industrielles illustrent 
les normes-outils; 
2 - les normes de prochrit 011 de service qui permettent une certification de 
conformite du produit ou du support materiel de la prestation services. Quelques 
normes ont deja ete publiees dans les activites de service et d'autres sont en cours 
de developpement. Elles s'adaptent aux specificites de ce domaine; 
3 - Les normes de systeme qualite qui servent a la certification des systemes de 
qualite des entreprises ou des services. Les normes de la serie ISO 9000 ont ete 
elaborees et se developpent a ce propos. 

Les normes de service decrivent le niveau de service requis qui correspond a celui 
des demandes des usagers. Elles peuvent etre explicites ou implicites, simples ou 
complexes, internes au service ou orientees vers les usagers externes. Les normes 
choisies par les bibliotheques peuvent s'integrer dans les systemes de management 
de la qualite. 

3.1.5.2 - Les systemes qualite 

Au sens large, le systeme qualite est 1'ensemble des facteurs necessaires a la mise en 
oeuvre du management de la qualite : la structure organisationnelle, les 
responsabilites, les procedures, les procedes, les ressources. II participe aux 
objectifs qualite d'une organisation. Son but est de satisfaire les usagers et les 
utilisateurs des produits et des services. 

Au sens etroit, le systeme qualite designe la structure et les procedures mises en 
place pour faire fonctionner 1'assurance qualite. 

Un systeme qualite fournit a la fois un cadre de travail pour appliquer effectivement 
les concepts du management de la qualite, et une structure de base pour 
1'amelioration de la qualite. C'est un moyen de faire operer le cycle Shewhart dans 
une organisation. 

Tous les systemes de management de la qualite ne sont pas identiques. Si les 
activites principales sont couvertes, le systeme peut etre adapte aux besoins, aux 
ressources et aux objectifs de 1'organisation. 

Dans les bibliotheques, les systemes qualite sont plus comprehensifs que les 
traditionnels guides du personnel. Ils y couvrent a la fois les politiques et les 
structures. Us sont adaptables sous diverses formes : manuels des activites, guides 
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automatises en vocabulaire controle ou en langage naturel. Ils peuvent inclure les 
normes et les procedures des services, par exemple les normes de catalogage, la 
formation et les competences requises pour des taches specifiques. 

3.1.6 - Les ressources 

La demarche qualite considere toutes les ressources disponibles dans une 
organisation : les ressources physiques et materielles comme les machines, les 
matieres premieres, les fonds, les batiments, les equipements; les ressources 
humaines, le personnel ou la "ressource-cle" dans les activites de service; les 
ressources immaterielles : 1'information, les technologies de 1'information, la 
reputation, etc.; 1'environnement. La plupart des organisations dependent des 
fournisseurs pour les matieres premieres. Pour s'assurer que celles-ci sont 
"normales", les fournisseurs font aussi partie des ressources disponibles dans les 
organisations. 

Plusieurs techniques d'evaluation permettent aux clients de selectionner leurs 
fournisseurs : 
- 1'evaluation du fournisseur basee sur : la reputation; les visites d'evaluation; la 
certification; 
- le classement competitif du fournisseur dans les memes produits et services : la 
performance; la conformite aux specifications et la fiabilite; le prix; les delais et les 
services apres-vente; 
- la documentation sur les produits et les services; 
- les tests isoles des produits avant leur entree dans le processus. 

Les ressources sont la derniere "entree" dans le capital diversifie des organisations 
qu'illustre le catalogage avec VTLS dans RERO6. 

6 - Les problemes d'acces a 1'information n'ont pas permis de travailler sur les documents 
primaires relatifs aux deux organisations. Sur certains aspects. le texte s'etend sur une decennie 
de donnees "triees ici-et-la"; avec les mises a jour dans 1'internet, il peut aussi ne pas 
correspondre avec la realite immediate. 
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3.1.7 - Virginia Tech Library System 

3.1.7.1 - VTLS : 1'editeur de logiciels americain et la multinationale 

Au milieu des annees 1970, VTLS etait le projet de recherche d'un systeme de 
gestion multimedia pour la Bibliotheque de la Virginia Tech University. VTLS s'est 
constitue en une societe a responsabilite limitee en 1985. Son siege social se trouve 
a Blacksburg, en Virginie. L'organisation fonctionne avec plusieurs departements : 
la recherche et le developpement; les services a la clientele; le marketing et 
1'administration. Des bibliothecaires sont integres dans ses equipes de travail. Ses 
deux filiales europeennes se trouvent a Helsinki et a Barcelone. L'un de ses 
nombreux centres de distribution se trouve a Niederwangen en Suisse. 

Ses activites comprennent : le developpement, la production, la fourniture des 
licences, et la vente des produits et services qui derivent des logiciels 
multifonctionnels. Les composants de VTLS peuvent realiser automatiquement la 
plupart des activites courantes des bibliotheques. 

Ces logiciels s'adaptent a divers environnements informatiques et contextes 
bibliotheconomiques. Dans une quarantaine de pays, pres de 500 bibliotheques ont 
deja adopte les produits et les services de VTLS. 

VTLS et RERO ont signe un contrat de partenariat en 1994 pour un systeme 
complet de gestion de bibliotheques. 

3.1.7.2 - VTLS : 1'image de marque 

Avec des droits de vote ou non, la multinationale ou les membres de son personnel 
appartiennent a plusieurs associations, comites scientifiques nationaux et 
internationaux pour la bibliotheconomie, la normalisation, les reseaux 
d'information, etc. 

Aux Etats-Unis et en Europe, les clients de VTLS forment des groupes 
d'utilisateurs qui sont representes par un comite d'organisation compose d'un 
representant de chaque pays. Chaque institution membre y a un droit de vote 

VTLS tient annuellement une conference des directeurs des bibliotheques et de 
leurs adjoints. 

La plupart des bibliothecaires romands et tessinois ne connaissaient pas 
1'organisation avant la migration de SIBIL a VTLS. Quelques uns etaient au 
courant de ses activites par diverses sources : la Bibliotheque nationale suisse, le 
catalogue d'une Universite etrangere, la presse locale ou un congres. 

Dans cette communaute comme sur 1'internet, la litterature formelle ne circule pas 
sur la "perspective qualite des produits et services" de VTLS. Pour le nouveau 
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systeme VTLS-Virtua, sa "foire aux questions"7 signale les sites-tests du produit : 
1'Universite catholique de Belgique et la Virginia Tech, mais "file not found" est le 
message regu sous 1'adresse du fichier-test indique. 

3.1.7.3 - VTLS : les produits et les services 

Les produits et les services VTLS se rapportent a la creation, le stockage, 
1'exploitation, 1'archivage, la diffusion de 1'information multimedia dans une 
bibliotheque ou en reseau. Plusieurs logiciels de gestion de bibliotheques figurent 
dans ses catalogues actuels : Micro-VTLS, VTLS99, VTLS-Virtua, etc. 

3.1.7.3.1 - Les logiciels de gestion de bibliotheques : modules, bases de 
donnees, utilitaires, interfaces ... 

VTLS se compose d'une vingtaine de modules correspondant aux principales 
activites des bibliotheques : le catalogage; la gestion des autorites; la gestion des 
collections et les rapports; la gestion des periodiques; le catalogue de recherche 
publique en ligne; la recherche documentaire simple et complexe ; le pret; le suivi 
des operations du pret; le service de la reserve des documents particuliers; le 
journal des transactions; les acquisitions et la comptabilite; le depouillement des 
periodiques; le telechargement; la gestion des inventaires; etc. 

Ces modules structurent VTLS en une dizaine de BD ou fichiers qui contiennent : 
des donnees bibliographiques, des autorites, des etats des collections et du pret, 
des statistiques, des acquisitions, etc. 

Pour renforcer ses fonctions initiales, VTLS est dote de differents utilitaires pour la 
securite, le parametrage, 1'acces aux cd-roms, le serveur Z39.50, la redaction des 
rapports et le courrier electronique. 

VTLS propose aussi plusieurs interfaces : la station de travail intelligente; 
1'infostation ou 1'interface graphique hypermedia; 1'interface client Z39.50, 
1'interface de travail Ada, etc. 

Ce complexe multifonctionnel peut etre "taille sur mesure" par les bibliotheques. 

3.1.7.3.1.1 - VTLS : le parametrage et les configurations 

VTLS developpe des produits adequats aux normes industrielles nationales et 
internationales. Pour repondre parfois aux demandes particulieres des clients, 
VTLS peut aussi "retoucher" ses produits. 

7 - http://www.vtls.com.products/virtua/faqvirt.shtml [Virtua : frequently asked questions. Feb. 
1999] 
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Son logiciel "standard" propose plus de trois cents parametres qui permettent aux 
bibliotheques de definir le mode d'operation du systeme et de 1'adapter selon leurs 
propres criteres. 

Suivant les cas, VTLS indique certaines normes inclues dans le fonctionnement des 
modules, par exemple celui du pret-interbibliotheques. Pour le catalogage, c'est le 
format bibliographique de reference : MARC dont le systeme integre plusieurs 
variantes nationales. Tout le processus du catalogage s'opere dans ce format : la 
creation, la modification, le telechargement, la gestion et 1'edition des donnees. 
Dans certaines versions du systeme, le module des autorites les stocke en format 
USMARC. 

Au niveau des configurations, quatre options differentes sont possibles : 
1 - un systeme avec une BD pour toutes les bibliotheques participantes; 
2 - un systeme avec plusieurs BD; 
3 - un systeme avec une BD contenant des fichiers separes pour chaque 
bibliotheque et un fichier central; 
4 - un systeme complexe avec les configurations des trois premieres modalites. 

Le choix des parametres et de la configuration font partie du contrat d'exploitation. 

3.1.7.3.2 - VTLS : le partenariat contractuel et les services 

Dans son ensemble ou par modules, VTLS s'acquiert par un contrat d'exploitation. 
Le prix est base sur le nombre d'usagers et la plateforme materielle sur un site, en 
reseau local, regional ou national. 

Rattaches aux logiciels, ses principaux services concernent globalement le conseil, 
la conversion des donnees, la formation et la maintenance. Avec Vinstallation du 
systeme, un cours initial est donne au site du client. Plusieurs niveaux de formation 
sont ensuite dispenses a la demande, ou suivis occasionnellement dans son quartier 
general, ainsi que des ateliers sur les logiciels. 

Entre autres, le contrat inclut la maintenance, le droit des clients a toutes les 
nouvelles versions du logiciel et des produits, les mises a jour de la documentation, 
les rapports periodiques, et la visite annuelle de deux jours sur le site du client d'un 
representant du Departement des services a la clientele. Cette division assure en 
permanence un service telephonique et une assistance d'urgence. 

Par l'exemple de RERO, les clients de VTLS organisent generalement leurs 
services au niveau local. 
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3.1.8 - RERO : la bibliotheque romande et tessinoise 

Reseau de coordination de 1'information scientifique et technique, RERO s'est 
constitue en 1981 dans le contexte generalise de 1'informatisation des bibliotheques 
universitaires romandes. II rassemble a present plus de 100 bibliotheques 
universitaires, cantonales et specialisees de la Suisse romande et du Tessin8. Avec 
huit bases locales9 et une base centrale, il est le plus important reseau suisse de 
cooperation entre bibliotheques. 

RERO gere environ 2,5 millions de notices bibliographiques qui representent plus 
de 3 millions de documents. 

Les lecteurs du reseau sont en majorite des etudiants, des chercheurs des 
universites et des usagers specialises dans divers secteurs d'activite. RERO est 
accessible en allemand, en anglais, en frangais et en italien. 

Le siege social et fmancier de RERO se trouve a Lausanne, dans le canton de 
Vaud; ses services logistiques a Martigny dans le canton du Valais; et son secteur 
informatique a 1'Universite de Geneve. Son bulletin d'information trimestriel est 
RERO info. 

La principale richesse de RERO est sa BD. Ses ressources proviennent des 
bibliotheques participantes et des subventions federales. Pour les membres, la 
cotisation est basee sur 1'alimentation du catalogue collectif et le budget 
d'acquisition. 

RERO est regie par une Convention10 adoptee par la Conference universitaire de 
Suisse occidentale -CUSO-. C'est la "loi fondamentale" relative a la gestion et a 
l'administration du reseau. 

3.1.8.1 - RERO : les organes de gestion 

Avec des equipes et des commissions specialisees, RERO a plusieurs organes de 
gestion : le Conseil executif, le CDROM, 1'Equipe centrale, la Direction, 1'Equipe 
systeme, 1'Equipe bibliotheconomique, 1'Equipe projets nouveaux, les Commissions 
: COSI, COCA, COMA, COPI. 

Le Conseil executif est responsable de 1'application de la convention RERO et de la 
gestion financiere. II assume aussi les fonctions relatives aux relations exterieures, 
en collaboration avec la Direction de RERO et le CDROM. 

8 - La Suisse romande ou la Suisse d'expression francophone comprend 5 cantons : Fribourg, 
Geneve, Neuchatel, Valais et Vaud. 
- Le Tessin est le canton suisse d'expression "italophone". 
9 - Les cantons de Geneve et de Neuchatel ont chacun deux BD : une pour les bibliotheques 
universitaires et une autre pour les bibliotheques publiques. 
10 - Convention relative a la gestion et a Vadministration du reseau des bibliotheques 
romandes et tessinoises. Berne : CUSO, 15 fevrier 1996. 

30 



Le Comite des directeurs des bibliotheques publiques et universitaires romandes et 
tessinoises -CDROM- tient particulierement le role d"'eminence grise" de RERO. II 
s'implique aussi dans les options qui engagent le personnel local. 

L'Equipe centrale met en oeuvre la politique definie par le Conseil executif sur 
preavis du CDROM. Elle veille a la securite et a 1'integrite de la BD, ainsi qu'a la 
qualite des informations qui s'y trouvent. 

La realisation des objectifs planifies incombe a la Direction. Celle-ci fait partie du 
CDROM et assiste, avec voix consultative, aux seances du Conseil executif. Elle 
elabore le budget et gere les ressources humaines. Elle engage RERO dans la 
signature des contrats avec les producteurs des logiciels ou leurs difiuseurs, et les 
fournisseurs des donnees bibliographiques. 

L'Equipe systeme gere l'environnement informatique de RERO : les systemes 
d'exploitation, les serveurs, les logiciels et les interfaces particuliers. Elle teste et 
installe les versions successives de VTLS sur les serveurs. Elle assiste les 
ingenieurs systeme dans 1'exploitation des versions de VTLS au niveau des bases 
locales. Au niveau du catalogage, elle assure la distribution electronique les listings 
de relecture et des mises a jour. Pour certaines applications, elle collabore avec la 
Bibliotheque nationale suisse -BNS-, comme 1'adaptation de 1'interface internet de 
VTLS pour assurer 1'acces multilingue aux BD. 

Avec les possibilites offertes par VTLS, 1'Equipe bibliotheconomique definit les 
regles de catalogage. Elle les diffuse et veille a leur application. Elle assure le 
secretariat des commissions catalogage et matieres, et veille a la qualite des BD de 
RERO. 

Les quatre commissions de RERO assurent la coherence du systeme et son 
fonctionnement. 

La Commission des sites -COSI- reunit les ingenieurs-systeme et les 
administrateurs de chaque site, ainsi que les membres de 1'equipe systeme de 
RERO. Elle table sur les problemes de 1'exploitation du systeme distribue, et de 
1'installation des versions de VTLS. Elle elabore les cahiers des charges pour les 
responsables informatiques des bases locales. 

La Commission catalogage -COCA- veille a la continuite de la politique de 
catalogage. Elle assure la coherence du catalogage formel par la revision, la 
correction et 1'adaptation des regles de catalogage courantes. Elle definit de 
nouvelles regles en fonction des necessites. En tenant compte des besoins 
particuliers des utilisateurs de RERO -bibliothecaires et lecteurs-, elle veille au 
rapprochement avec les normes nationales et internationales, et a 1'importation des 
donnees. Manuellement ou automatiquement, elle organise les corrections rendues 
necessaires par 1'evolution des regles de catalogage. 

La Commission matieres -COMA- coordonne 1'indexation matieres effectuee par 
les specialistes des differentes disciplines. 
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La Commission du pret inter-bibliotheques -COPI- est le "relais dynamique" entre 
les professionnels de ce processus, RERO et 1'Association suisse des bibliotheques 
et des bibliothecaires -BBS-. Apres 1'etude comparee des prestations insuffisantes 
offertes par le module VTLS ILL, la COPI a par exemple soutenu 1'Equipe centrale 
dans la resolution des problemes de ce module. La BBS y a pris part avec le 
developpement d'une solution suisse dans le cadre du projet BBS ILL99. 

3.1.8.2 -RERO et la demarche qualite 

La Bibliotheque romande et tessinoise est heterogene. Ses membres se 
particularisent par leur difference. Celle-ci resulte des tutelles politiques et 
administratives des bibliotheques. Certaines dependent des Departements de 
1'instruction publique des differents cantons, par exemple les bibliotheques 
universitaires; d'autres, comme l'ISDC a Lausanne, sont directement rattaches a la 
Confederation helvetique; La BPU de Geneve appartient a une entite municipale, la 
Ville de Geneve. 

Cette diversite se traduit egalement dans la composition encyclopedique et 
specialisee des ressources documentaires, l'organisation et la gestion meme des 
bibliotheques. 

La demarche qualite emprunte aussi diverses voies dans RERO. Les bibliotheques 
de 1'enquete exploratoire en illustrent quelques variantes dans leurs textes 
fondamentaux. En Faculte des lettres, 1'offre de services s'inscrit dans les missions 
definies par 1'Universite de Geneve. La Bibliotheque cantonale du Valais et la 
Bibliotheque cantonale et universitaire vaudoise -BCU- se definissent chacune dans 
une Charte. [Annexes 1 et 2] 

Dans le site de Dorigny de la BCU, une application de la demarche qualite avait ete 
realisee en 199711. 

3.1.8.3 - RERO : 1'environnement informatique 

Le contrat VTLS-RERO porte sur un systeme complet, configure avec une 
solution distribuee : une base centrale et des bases locales. 

Les modules acquis ne sont pas encore en service dans toutes les bibliotheques du 
reseau. Pour les differents processus, RERO relie localement pres de 600 micro-
ordinateurs. 

A cote des produits de VTLS, la mise en oeuvre des catalogues de RERO est 
tributaire d'un environnement informatique et technologique plus etendu. 

11 - Legrand P. La demarche qualite dans les biblitoheques : methodes et outils du 
management de la qualite : application d'une demarche qualite a la Bibliotheque cantonale et 
universitaire de Dorigny. Geneve, 1997. 134 p. 
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Cet environnement englobe plusieurs partenaires en termes d'editeurs et de 
fournisseurs d'autres ressources "essentielles" a la difiusion d'un catalogue 
informatise : les ordinateurs, les systemes d'exploitation, les SGBD, les langages de 
programmation, les reseaux de telecommunications et leur mode de transmission, 
les peripheriques et les postes de travail. 

De la production a la diffusion, la qualite des ressources documentaires du reseau 
depend de "1'entente mutuelle" entre les nombreux partenaires impliques. Avec les 
produits acquis dans le reseau, le tableau ci-apres presente quelques unes des 
"parties prenantes" indirectes avec lesquelles RERO signe necessairement un 
"contrat de confiance" : 

Digital Equipment Corporation -DEC-
Digital Ultimate 533a2 

RISC Alpha 2000 4-233 

Ordinateurs 
International Business Machines -IBM-

RISC 6000 7006 
RISC 6000 7009-C10 
RISC 6000 7013-58H 
RISC 6000 7025-F40 
RISC 6000 7025-F50 

SUN 
Enterprise 450 

Systemes d'exploitation 

AIX : 4.2.1 -4.3.2 
Solaris 5.6 

UNIX 4.0D 
Windows 95 

Windows NT 

Langages de programmation COBOL : 3.2-4.1.10-4.1.20 
RAID 

SGBD ORACLE : 7.3.3-7.3.4 

VTLS 
[modules, interfaces, etc.J 

- VTLS "general" : 97.1.1 - 98.1.3 - 99.2 
- Acquisitions - EasyCat 
-Bulletinage - EasyPac : 1.4.3 
- Catalogage : 1.6 - Internet : 1.4 - 1.5 - 1.6 - 1.7 
- Pret 
- Pret inter-bibliotheques : ILL 97.1.1 
- etc. 

Fig. 5 - Des exemples du "partenariat technologique mutuel" dans RERO 
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Le tableau precedent indique sommairement la diversite des technologies qui 
cooperent dans 1'elaboration d'un catalogue collectif. 

3.1.8.3.1 - RERO : les partenaires technologiques12 

Hormis la "flexibilite" et la "compatibilite universelle" de VTLS, le tableau 
precedent illustre ce qui peut etre designe par le "partenariat technologique 
mutuel" pour saisir la "coexistence pacifique" entre les divers composants et leurs 
composes. 

Dans la structure du systeme de gestion des bibliotheques, plusieurs taches peuvent 
etre effectuees a partir des composants VTLS alors que d'autres s'operent 
directement au niveau du systeme d'exploitation. Pour certaines operations, 
quelques versions de VTLS n'offrent que des "passerelles" vers d'autres logiciels 
qui doivent etre acquis separement. 

Chaque partenaire joue un role dependant des autres partenaires dans la difiusion 
des catalogues. La revue sommaire de quelques uns signale certains aspects du 
"compromis" et les tendances en vue. 

Pour les ordinateurs, la technologie RISC -reduced-instruction-set-computer- est 
utilisee sur certains processeurs actuels tres performants. Elle se distingue par la 
reduction du nombre d'instructions cablees disponibles, soit moins de cent-
cinquante. Elle exclut les instructions complexes. Cette simplification permet un 
traitement plus rapide de la plupart des operations. 

La technologie RAID -redundant array of inexpensive disk- a ete introduite en 
1987. Son but est d'ameliorer 1'integrite des donnees, en particulier leur 
disponibilite et leur correction. La methode utilisee consiste a les stocker sur 
plusieurs disques durs, en general cinq. Un groupe de conseil RAID a ete fonde en 
1992 pour mettre au point des normes d'arrangements de disques et encourager 
leur application. 

Les systemes d'exploitation determinent, gerent et surveillent le fonctionnement des 
ordinateurs. UNIX represente le modele porte sur la plupart des ordinateurs. C'est 
un systeme ouvert, multitache et multiutilisateur. II a ete mis au point en 1969 dans 
les Bell Laboratories. Par son "ouverture" ou sa portabilite, il peut travailler avec 
les nouveaux ordinateurs. Solaris de SUN et AIX de IBM se remarquent parmi ses 
variantes. 

AIX -advanced interactive executive- a ete presente en 1986 avec les premiers 
ordinateurs RISC de IBM. II vise le domaine des applications scientifiques et 

12 - Sources principales : 
- Ganascia J.-G, Serres M. (ed.), Farouki N. (ed.). Le petit tresor : dictionnaire de 
1'informatique et des sciences de 1'information. Paris . Flammarion, 1998. 311 p. 
- Voss A. Dictionnaire de Vinformatique et de Vinternet: 1999. Paris : Micro application, 1998. 
736 p. (Coll. Dossier special) 
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techniques. Sa clientele se compose de reseaux heterogenes avec des ordinateurs 
centraux, des systemes mini-informatiques et des stations de travail. 

Les langages de programmation sont destines au developpement des programmes 
informatiques -les logiciels-. Ils permettent aux ordinateurs de proceder au 
traitement des donnees. Leurs caracteristiques dependent des problemes a resoudre 
et ne sont pas fonction de 1'environnement materiel. Malgre les efforts de 
normalisation, on en denombre des milliers relativement connus. 

COBOL -common business oriented language- est un langage de programmation 
developpe au cours des annees 1960 pour le domaine de la gestion. Ayant servi a 
evaluer les reactions de nombreux programmeurs, il a fonde un modele de la bonne 
programmation. U a aussi assure une base materielle stable a tous les 
developpements en informatique. Mais aujourd'hui, la programmation en COBOL 
cede de plus en plus la place a la programmation automatique. 

Les SGBD -systemes de gestion de base de donnees- sont des ensembles de 
fonctions qui permettent d'une part le traitement des donnees par la formulation 
des requetes, la modification et le stockage des donnees; et d'autre part la 
definition des donnees par leur structure et 1'elaboration des fichiers requis. 

Avec Oracle?, Oracle est la societe informatique leader dans la gestion des BD. 
Depuis quelques mois, elle commercialise les premiers modeles de son "ordinateur 
du reseau" pour la connexion et le prelevement de 1'information. II est 
principalement utilise comme client dans de gros reseaux. II marque aussi le debut 
d'une nouvelle generation de micro-ordinateurs. 

Dans cette "revue de surface" de quelques "parties prenantes occultes" et 
"entremelees" dans un catalogue collectif comme RERO, chaque acteur se 
remarque egalement par le developpement des "peripheriques connexes" a ses 
produits : utilitaires, outils, passerelles et protocoles de communication, etc. Pour 
leurs utilisateurs, par exemple les services informatiques des reseaux 
documentaires, la "boucle du compromis" s'avere difficile a boucler. 

En fait, le "genie logiciel" se caracterise par la "navigation parallele" avec la 
demarche qualite : 
"Les principes d'organisation taylorienne du travail fondes snr la division des 
tdches ont ete mis en oenvre par le genie logiciel: chacun des ouvriers modernes 
que sont les programmeurs informatiques se voit confier la realisation d'une serie 
d'objets. Si les objets etaient totalement independants les uns des autres, un tel 
decoupage du travail serait aise, mais la plupart du temps ce n'est pas le cas, car 
un programmeur a besoin d'objets realises par un autre, dont il ne comprend le 
contenu qu'en faisant un effort aussi considerable que s'U Vecrivait lui-meme. II 
en resulte une perte de temps et d'energie consternante : tous reecrivent tous les 
programmes qu'ils utilisent. "[Ganascia. Scrres. Farouki: op. cit.. 186] 

Ce point de vue eclaire l'un des aspects generaux des ressources informatiques 
dans les bibliotheques, et particuliers dans le processus du catalogage avec VTLS 
dans RERO. * 
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3.2 - Le processus du catalogage avec VTLS dans RERO 

Sur les huit dimensions de la qualite considerees pour apprecier 1'experience et les 
attentes des utilisateurs du module du catalogage de VTLS dans RERO, cinq ont 
fourni des resultats pertinents pour la presentation et 1'interpretation du processus 
dans ce reseau : la performance : fonctions de base et fonctions complementaires, 
la fiabilite, le service et la durabilite. 

3.2.1 - Les processus dans la demarche qualite 

Un processus est un "ensemble de moyens [le personnel, les finances, les 
installations, les equipements, les techniques et les method.es] et d'activites lies 
qui transforment des elements entrants en elements sortants." [Extrait de la norme 
ISO 8402 - 1.2] 

Les processus vitaux d'une organisation sont nombreux et imbriques : les achats, la 
production, la distribution, la vente, la facturation. Ils se succedent dans le temps. 
Dans son environnement, un processus se definit par sa finalite. Ses principales 
caracteristiques sont: 
- les beneficiaires, les clients du processus; 
- la finalite, la raison d'etre du processus; 
- les produits de sortie et les exigences; 
- les produits d'entree et les exigences; 
- les declencheurs (aleatoires ou planifies); 
- les personnes qui contribuent au processus; 
- les moyens mis en oeuvre; 
- la decomposition en quelques grands sous-processus; 
- les indicateurs de performance du processus. 

La description et 1'analyse de ces caracteristiques conditionnent 1'amelioration du 
processus. 

La demarche qualite distingue les activites du processus du controle du processus 
ou le moyen par lequel les activites sont suivies et gerees. Dans les bibliotheques, 
Les activites du processus englobent la "chaine documentaire", de l'analyse des 
besoins des usagers, a la diffusion et le controle du feedback. 

Le processus acquiert de la valeur dans la succession des "maillons". Les 
departements, ou les usagers internes qui interagissent comme des "clients" et des 
"foumisseurs", deviennent des "proprietes" memes de ce processus jusqu'aux 
resultats obtenus par les usagers externes de la bibliotheque. 

Les activites du processus donnent une vue d'ensemble des perceptions de 
satisfaction. Le catalogage est l'une des "proprietes" du processus dans les 
bibliotheques. 
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3.2.1.1 - Une activite du processus : le catalogage informatise 

Le catalogage informatise regroupe les differentes operations par lesquelles les 
bibliotheques du reseau elaborent le catalogue collectif et les catalogues locaux. 
Ces operations sont reparties entre plusieurs modules et fichiers de VTLS. 

3.2.1.1.1 - La performance 

Comme dimension de la qualite, la performance regroupe les operations de base et 
les fonctions secondaires d'un produit ou d'un service. Elle est mesurable. Elle 
combine les approches produit et usager de la qualite. Elle depend de la tache a 
effectuer. 

Au niveau des preferences individuelles des utilisateurs, des differences de 
performance peuvent etre per?ues comme des differences de qualite. Certaines 
normes sont basees sur des appreciations subjectives. Les preferences individuelles 
se revelent souvent si generales qu'elles s'instituent en normes objectives, par 
exemple les appreciations des bruits, des silences ou des couleurs. 

Sur le plan informatique, la performance est 1'ensemble des meilleurs resultats de 
vitesse et d'execution que peut obtenir un micro-ordinateur lors d'un test general de 
ses fonctionnalites. La performance d'un ordinateur est liee a la qualite de ses 
composants qui influe sur le prix. 

Dans le processus de catalogage, les questions sur la performance du module 
portent sur les operations principales que les bibliothecaires effectuent 
regulierement lors de la constitution des catalogues, plus les operations realisees 
occasionnellement ou a 1'aide d'autres programmes de VTLS. 

Initialement, cette performance devait etre appreciee par la difference entre les 
"realisations" des bibliothecaires dans RERO et les "possibilites" decrites dans la 
documentation d'utilisation du module. 

Ce "mode d'emploi" n'est pas accessible aux "parties prenantes" non contractantes. 
Par ailleurs, aucun bibliothecaire ne le mentionne dans la documentation a sa 
disposition. 

La solution de substitution a donc ete de cumuler tout ce qui se rapporte au 
catalogage informatise avec les logiciels documentaires dans les publications. Dans 
le tableau comparatif ci-contre, les donnees sur VTLS proviennent du "tri" dans 
ses catalogues et d'autres ouvrages. La premiere colonne indique la performance 
"standard" d'un module de catalogage. 
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3.2.1.1.1.1 - La performance du catalogage avec VTLS dans RERO 

Performance d'un module de 
catalogage 

Le module de 
catalogage de 

VTLS 

Le catalogage 
avec VTLS dans 

RERO13 

A - Fonctions de base 
1 - Creation des donnees X X 
- masque X 
- saisie "zone par zone" X 
- saisie "au kilometre" 
2 - Importation X X 
- copie X 
- telechargement [test avec OCLC] 
- cd-rom 
- bande magnetique 
- donnees analytiques 
- contrdle automatique des erreurs -
"doublon", forme des vedettes...-
3 - Gestion des autorites X X 

- notices d'autorite X 

- liste d'autorite X 

- thesaurus X 

- index X 

-consultation en ligne des fichiers 
exterieurs 

[Probleme de format] 
- affichage des oeuvres associees aux 
vedettes [Probleme de format] 

- zones de controle definies par la 
Bibliotheque 

[Probleme de format] 

4 - Fichiers d'autorite inclus X X 

- auteurs : personnes physiques X 

- auteurs : collectivites... X 

- collections [avec les titres] 

- titre X 

- titre uniforme 
- vedettes matieres X 

- vedettes matieres principales 

Fig. 6 - Performance du catalogage avec VTLS dans RERO -a suiwe-

13 - Les commentaires et les "XX" correspondent aux precisions apportees par le Responsable 
bibliotheconomique de RERO, a Martigny. 
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Performance d'un module de 
catalogage 

Le module de 
catalogage de 

VTLS 

Le catalogage 
avec VTLS dans 

RERO 
A - Fonctions de base 

4 - Fichiers d'autorite inclus -suite- X X 

- vedettes matieres secondaires 
- indices Dewey X + Base locale 

- indices CDU X + Base locale 

- saisie des cotes X + Base locale 

- gestion des numeros d'inventaire X + Base locale 

5 - Catalogage des non-Iivres X X + Base locale 

6 - Gestion des exemplaires X X + Base locale 

7 - Controle X X 

8 - Mise a jour X X 

- modification X 

- suppression X 

9 - Consultation [Bibliothecaire] X X 

10 - Validation des zones codees 
B - Fonctions secondaires ou 

associees 
1 - Enregistrement X X + Base locale 

2 - Depouillement X 

3 - Edition XX 

- references 
- bulletins et catalogues 
-thesaurus 
-index 
4 - Gestion de la confidentialite X 

5 - Gestion des profils X 

6 - Statistiques [du catalogagel X 

Fig. 6 - Performance du catalogage avec VTLS dans RERO 

VTLS permet de cataloguer sept types de documents : les monographies; les 
publications en serie; les images et objets reels; les dossiers multimedia (archives et 
manuscrits); les documents cartographiques; la musique; les fichiers informatiques. 
Par comparaison avec les fonctions primaires et secondaires d'un module de 
catalogage, la performance de son logiciel est quasi-optimale. Les realisations des 
bibliothecaires demeurent cependant minimales : la creation des notices originales 
ou par recoupement dans le catalogue collectif regional; la consultation et la copie 
occasionnelle des notices dans d'autres catalogues suisses, ou des autorites -
auteurs- dans tous les catalogues accessibles par 1'internet. 

Ces "acquis" se relativisent par rapport a la configuration meme du systeme dans le 
reseau. La saisie s'appesantit davantage avec le "zapping" entre le catalogue 
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collectif et le catalogue local pour les donnees specifiques a inscrire successivement 
dans les deux bases. En plus, les zones de catalogage sont parsemees des series 
repetitives des "$abc ... $xyz" a ajouter manuellement pour marquer certains 
constituants des notices. 

Cette performance aleatoire de VTLS se reduit encore avec les defaillances 
ininterrompues qui s'echelonnent durant tout le processus du catalogage. 

3.2.1.1.2 - La fiabilite 

Dans 1'approche fournisseur de la qualite, la fiabilite est l'un des centres d'interet de 
la conception industrielle. Elle s'apprecie par le contrdle statistique qui evalue si le 
processus de production opere en-dehors des limites acceptables. Elle permet de 
reduire les couts de production lies aux "usines cachees" des entreprises. 

Elle designe la probabilite de dysfonctionnement ou de defaillance d'un produit 
dans une periode determinee, ou la probabilite de reussite d'une operation. Elle est 
l'une des bases de competition du marche informatique et d'autres industries de 
precision. 

Les questions sur 1'experience des bibliothecaires portent sur plusieurs aspects de 
cette dimension de la qualite : les defaillances, leur frequence et leur localisation; la 
securite et 1'integrite des donnees; la confidentialite des donnees personnelles. 

Les cas de defaillance "prevus" par 1'editeur du logiciel peuvent se traduire 
implicitement par les "precautions a prendre" pour cataloguer, ou par 1'indication 
formelle des "intolerances" et "allergies" du produit. La fiabilite du module ne se 
denote pas remarquablement dans les documents depouilles. Mais VTLS dispose 
d'un utilitaire de securite du systeme. Ce programme assure 1'integrite des donnees 
en cas de defaillance du materiel ou du logiciel. 

VTLS recommande toutefois de sauvegarder quotidiennement les donnees lorsque 
le "systeme est au repos". Car, en cas de probleme, la recuperation des donnees 
n'est garantie qu'a partir des memoires externes. 

Les memoires auxiliaires n'assurent cependant pas les donnees en cours de 
production comme le catalogage. Du point de vue des bibliothecaires, le systeme 
manque de fiabilite. Sa "performance" se manifeste notamment par les defaillances 
quotidiennes durant tout le processus du catalogage. 

Cette regularite est neanmoins nuancee. Pour certains utilisateurs, les incidents 
sont "moins frequents maintenant qu'au debut; de temps en temps ou 
moyennement; au moins deux fois par semaine". Pour d'autres, les defaillances sont 
"extremement frequentes et trop souvent". Un-e bibliothecaire observe que le 
changement de la "machine" a augmente le temps enfin consacre au catalogage 
effectif. 
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Pour les uns et les autres, 1'experience des defaillances peut se repartir en trois 
temps : avant, pendant et apres la creation des donnees bibliographiques. A propos 
de cette etendue dans la manifestation des problemes, deux utilisateurs notent que 
"c'est 1'enfer au quotidien" en cataloguant avec VTLS. 

3.2.1.1.2.1 - Le processus du catalogage avec VTLS : "1'enfer au quotidien" 

Les defaillances dans le processus du catalogage 

Avant Pendant Apres 

- blocage des mots de passe 
- problemes ou pas de 
connexion 
- entree difficile dans le reseau 
- etc. 

- deconnexion. "coupure" du 
reseau et "ejection" de VTLS 
- interruption de la liaison 
pendant le travail 
- blocage des notices sans 
raison apparente 
- disparition des notices en 
cours de catalogage 
- pc bloque 
- blocage du systeme 
- messages d'erreur "errones" 
- fermetures "intempestives" 
de VTLS 
- panne 
- "chomage technique" 
- etc. 

- duplication "du bon grain et 
de l'ivraie" 
- mauvaise conversion des 
caracteres non signalee 
- mise a jour du fichier 
retardee 
- mise a jour non effectuee 
- notices ecrasees 
- perte de 1'indexation et 
d'autres zones 
- perte des notices qui ne sont 
pas encore passees dans le 
"buffer" 
- etc. 

Fig. 7 - Les defaillances dans le processus du catalogage avec VTLS 

Les reprises sont exceptionnellement faciles et les sources de ces "bogues" ne sont 
pas localisables au niveau des postes de travail. Les bibliothecaires qui cataloguent 
dans RERO ne controlent pas directement le processus de leur activite. 

3.2.2 - Le controle du processus 

La conception et la direction de la "chaine documentaire" reviennent aux 
responsables. Chaque "maillon" de la chatne appartient au personnel qui execute 
1'activite correspondante. Pour la qualite, la responsabilisation et Vappropriation" 
du processus par le personnel lui permettent de contrdler son travail et le processus 
lui-meme. 

Le contrdle du processus s'effectue a 1'aide des techniques et des outils statistiques. 
II se rapporte dans des documents : les rapports ou les comptes-rendus speciaux 
des activites. 
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Le controle de toutes les activites d'un processus commence avec la planification. 
En theorie, si tous les eiements d'un processus ont ete normalement planifies, la 
verification dans un processus en cours ne serait pas necessaire, de meme que 
1'inspection finale. En pratique, quelques causes peuvent cependant introduire une 
variabilite non planifiee dans un service ou un produit. 

VTLS ne suit pas directement le processus du catalogage dans RERO. Et sa 
permanence telephonique est inaccessible aux bibliothecaires. Leur partenaire 
immediat est le service d'informatique local. Pour des interventions sur le systeme, 
il les previent souvent "dans la mesure ou il peut le faire". Dans le cas contraire ou 
en fonction des "incidents-surprises", c'est la procedure contraire : les 
bibliothecaires signalent les problemes au fur et a mesure qu'ils surviennent, sans 
les consigner dans des releves "evenementiels". 

L'instant du controle du processus et du "depannage" se ressent comme une "perte 
de temps" ou du "chdmage technique". 

Malgre 1'implication des relations dans un systeme, 1'experience du catalogage avec 
VTLS n'est peut-etre pas generalisable a 1'ensemble des programmes, les sources 
n'etant pas identifiees au niveau des postes de travail. L'investissement dans une 
plateforme informatique implique neanmoins des composants fiables dans la duree. 

La durabilite est l'une des dimensions de la qualite inclues dans les "sorties" du 
processus et les resultats. 
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3.3 - Les "sorties" du catalogage et les resultats 

Le processus transforme les "entrees" en "sorties" qui peuvent etre des produits ou 
des services. Les "sorties" du catalogage sont tangibles : les notices et les fichiers 
bibliographiques peuvent etre vus, et 1'information appreciee. 

3.3.1 - La demarche qualite de service 

La demarche qualite distingue les produits des usages qui en sont faits. Des 
produits et des services fournis "conformement" aux specifications font partie de 
ses criteres. Mais elle propose encore aux organisations de ne pas se "contenter" 
des specificites defmies. Afm de mieux s'assurer des correspondances entre les 
services et les besoins des usagers, et d'identifier de nouveaux sujets ou domaines 
d'investissement, les organisations doivent mener des investigations sur 1'usage 
courant de leurs produits et services, ou les resultats. 

La dimension service se refere aux attentes des utilisateurs dans 1'approche 
fournisseur de la qualite. Elle se rapporte aux dix determinants penpus dans la 
qualite de service. [Parasuraman, Zeithaml, Beriy; 1988] 

Le service est defmi comme la mise a disposition des competences et/ou de moyens 
pendant un temps determine afm de satisfaire les besoins d'un client. II s'identifie 
aussi a la situation de contact entre le prestataire et le beneficiaire. D'autres 
caracteristiques distingue le service des produits : 1'intangibilite, la simultaneite 
entre production et consommation, une part de coproduction et de communication 
importante avec 1'usager. 

Pour le client, le service est un resultat. La prestation de service est le processus 
que le fournisseur met en oeuvre pour fournir le service requis. 

En informatique, les fournisseurs se distinguent specialement par la prestation 
minimale des services relatifs a leurs produits. 

3.3.1.1 - Les produits et les services dans RERO 

Dans le domaine de 1'informatique, les produits et les services proliferent avec 
1'exemple du "conglomerat" autour des catalogues collectifs romands et tessinois. 
Mais le "marketing qualitatif1 s'y opere au detriment des usagers. Les enquetes 
concernant 1'usage des produits servent d'abord a 1'autoreproduction des editeurs. 
Ceux-ci developpent aussitdt des produits plus complexes mais relativement plus 
performants que les generations precedentes. Par ailleurs, tous les services apres-
vente ne sont generalement pas "compris" dans les produits. 
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VTLS reserve ses services annonces aux cadres et aux responsables. Le bulietin 
d'information de RERO mentionne quelques modules de formation regus par 
quelques informaticiens et le personnel des bibliotheques-tests des modules. 

Sur cette base, les services indispensables au fonctionnement du reseau sont 
autoproduits par celui-ci. 

3.3.1.1.1 - RERO : le reseau de services 

A differents niveaux, tous les services de base sont realises dans le reseau par le 
personnel des bibliotheques, les Coordinations locales et la Base centrale. 

Pour les services et les produits du catalogage, les questions concernent 1'assistance 
lors du processus, la maintenance des catalogues, la formation repue et la 
documentation fournie aux bibliothecaires. 

Dans le processus du catalogage, les bibliothecaires comptent sur 1'assistance 
immediate de la Coordination locale qui sert aussi de relais avec la Base centrale de 
RERO. Mais ils assument 1'autocontrole du processus en constatant les degats, 
qu'ils doivent reparer par des "reprises" partielles ou totales du travail deja fait. Par 
les relectures individuelles et croisees des notices, et les corrections, ils assurent 
partiellement la qualite des donnees bibliographiques des catalogues. Avec les 
collegues, les responsables et les coordinateurs locaux, ils gerent regulierement les 
incertitudes liees au catalogage. 

Avec une moyenne de trois ans de catalogage avec VTLS, 1'experience acquise 
comble sans doute les failles de la formation initiale, mais le souvenir demeure. 

3.3.1.1.1.1 - La formation des bibliothecaires au catalogage avec VTLS et la 
migration de RERO 

Les bibliothecaires ont ete formes soit par RERO et VTLS, soit par la coordination 
locale ou "sur le tas" dans les bibliotheques. De ces trois modalites, les 
bibliothecaires formes au catalogage par leurs collegues ou leurs responsables 
immediats apprecient notamment bien leurs acquis. Le tableau ci-contre indique 
quelques expressions des autres points de vue : 
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Formation des bibliothecaires au catalogage : VTLS-RERO, coordination locale 

Formation au catalogage 
avec VTLS 

- formateurs mal formes: 
- formation tres lacunaire; 
- formation vague; 
- formation affligeante; 
- cours pas assez pratique; 
- cours trop theorique: 
- formation trop courte : 1 ou 2 demi-journees d'information: 
- certains points n'avaient pas ete eclaircis; 
- moyens pedagogiques insuffisants; 
- formation inadequate: 
- voir Bilan de la migration 
- etc. 

Formation au catalogage 
avec VTLS 

- migration trop compliquee; 
- trop de differences par rapport a 1'ancien systeme: 
- trop d'elements nouveaux a assimiler a la fois: 
- temps trop court pour entrer dans une autre logique: 
- etc. 

Connaissances acquises 
en supplement 

- rien; 
- presque rien; 
- pas grand chose: 
- utilisation de quelques applications de word: 
- meilleure connaissance de Windows: 
- etc. 

Fig. 8 - Formation des bibliothecaire au catalogage et migration : 
VTLS-RERO, coordination locale 

Les problemes de la formation ont ete partiellement resolus avec la consultation 
quotidienne de la documentation "bien debroussaillee, ... claire et en frangais", une 
realisation de RERO et des coordinations locales. 

Cette documentation professionnelle se compose essentiellement des manuels de 
catalogage et d'indexation. Elle est egalement disponible en ligne. 

A cdte de 1'information et de la formation, 1'experience des bibliothecaires concerne 
aussi 1'usage durable des ressources informatiques. 

3.3.2 - La durabilite 

Comme la performance, la durabilite s'inclut dans 1'approche produit de la qualite. 
Sous l'angle economique et technique, elle mesure la duree de vie d'un produit. 
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Sur 1'aspect technique, elle peut se traduire par la periode d'usage d'un produit 
avant qu'il devienne "materiellement bon pour la poubelle". Elle est cependant 
difficile a apprecier quand la reparation est possible, comme c'est le cas particulier 
des defaillances de VTLS dans RERO, ou le cas general des ressources 
informatiques dans les bibliotheques. Quand elle implique des "retouches", elle se 
definit par la periode correspondant entre 1'usage avec des reparations et le rejet 
final ou le remplacement du produit. 

En attendant Virtua, plusieurs bibliothecaires souhaitent cataloguer pendant vingt 
ans avec un meme module. Le domaine informatique se caracterise cependant par 
la "spirale evolutive" et Vobsolescence programmee" des produits a court terme. 
Leurs versions chiffrees et annuelles indiquent d'une maniere ascendante Ies 
changements, parfois pour "un-point-espace-tiret" modifies dans les programmes. 
Les bibliotheques se soucient donc particulierement de ces ressources materielles et 
immaterielles. 

Avec 1'entretien et la maintenance des produits, le contrat avec VTLS inscrit la 
variation dans leurs contenus et la necessite d'adaptation pour les utilisateurs. Sur 
la duree, la garantie d'usage et 1'evolution du module actuel, tous les bibliothecaires 
savent qu'il est "en sursis" depuis son acquisition et que tout le systeme sera bientdt 
remplace par une autre generation de VTLS, Virtua. 

La multinationale presente ainsi son nouveau produit : 
"Designing a new system reqaires that all divisions within the company work 
towards the same goal. At VTLS, our goal M>as not only to design a ihird 
generation system to meet the marketplace's reqitirements today, but toprovide a 
solvtion that could be easily enhanced and brought to the marketplace with a high 
degree of quality on time, every time. Having this goal in mind, the research and 
development division at VTLS began to look at alternative architectures being 
used by software vendors outside of the library industry and to examine the 
underlying technologies. We then selected the technologies best suitedfor Virtua's 
desigtf [Virtua : frequently asked questions. op. cit.] 

Avec 1'imitation et le developpement "collateral" des produits, le changement 
programme et rapide des "generations" ne caracterise pas exclusivement VTLS. II 
marque distinctement 1'industrie informatique. 

3.3.2.1 - L"'obsoIeseence programmee" des ressources informatiques 

Pour les bibliotheques, la perpetuelle adaptation aux techniques actuelles 
complique durablement la gestion du capital documentaire et humain. Le personnel 
doit continuellement effectuer une mise a jour "appauvrissante" quant a la 
connaissance effectivement acquise. Lors du test oral du questionnaire, une 
bibliothecaire a ainsi resume sa riche et breve experience du catalogage informatise 
: "Je tourne en rond dans les systemes avec 1'informatique. [...] C'est mon 5eme 
depuis 90. A chaque fois, je dois toujours apprendre quelque chose d'autre que 
j'oublie aussitdt sortie de la boite [...]." 
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Le temps de "savoir comment faire" avec un nouveau logiciel se prend 
generalement sur le reste des activites du processus que plusieurs bibliothecaires 
gerent parfois seuls. La duree d'usage des produits pose donc probleme dans les 
bibliotheques. Sans y remettre en question les avantages de la "revolution 
informatique", certains chercheurs ont propose la resistance contre l'"obsolescence 
programmee" des ressources informatiques. 

Depuis quelques annees, Batt effectue regulierement des enquetes retrospectives et 
prospectives sur les technologies de l'information dans les bibliotheques publiques 
britanniques. Dans 1'edition de 1992 de son ouvrage, il constatait : 
"So things are changing. [...], there are still many similarities with operations 
eigth, even ten, years ago, and the year 2000 will not look that much different. 
What we have is a contimmm based on 167 separate systems sharing some 
common goals and traditions. These should not be changed lightly. The public 
library has a social role which should not be put at risk by technology or anything 
else. It can be enhanced, developped, exploited, even transformed by the tools 
which are now available, but we must not be led by them. [...]. 

I should say a few words about these mass market information systems. Over the 
last ten years we have seen the increasing power and storage capacity of the 
micro finding new applications almost every week. Within the computer industry 
there is every incentive to innovate and develop, to produce more powerful 
systems which make the previous model obsolete and hardness new technologies 
to create new markets."[Batt; 1992, iii, 55-56] 

Ce constat demeure d'actualite et RERO le partage. Resultant des developpements 
de 1'informatique, le "risque technologique" s'accroit dans les bibliotheques. Elles 
ne disposent pas de ressources pour "freiner la machine" et la "spirale" des 
innovations s'accelere quotidiennement. Dans la suite necessaire du "cycle de vie 
des technologies", le "poids du passe" distingue particulierement les bibliotheques 
des autres organisations : 
"Face d Tacce/eration de Vevolution technologique, les bibliotheques portent en 
elles-memes un handicap majeur : le poids du passe. Si une entreprise peut mettre 
au rebut un produit depasse, une bibliotheque ne peut pas faire la meme chose 
avec son patrimoine et, selon un processus cumulatif les bibliotheques doivent 
reprendre d chaque fois tout leur passe pour Vadapter au paradigme du moment: 
une entreprise peut boucler et archiver une comptabilite, chose naturellement 
impossible d faire avec les donnees d'un catalogue. Si l'on considere les 
catalogues, nous avons du changer troisfois de supports en un siecle de support: 
catalogue imprime, sur fiches, puis informatique. A chaque fois nous etions 
persuade qu'il s'agissait de la technologie du futnr. [...[ 
Le cycle de vie des technologies s'accelere a tout niveau. J'ai evoque plus haut les 
problemes du cdblage et des postes de travail. Nous vivons la meme chose avec le 
cycle de vie des logiciels de gestion de bibliotheques : une migration du systeme 
Sibil vers VTLS n'estpas encore terminee que nous devons deja investir nos forces 
vers la generation suivante. Ces migrations sont logiques et necessaires, mais j'ai 
bien peur que ces evolutions si rapides ne soient en fait profitables qu'aux 
constructeurs informatiques de tous genres et fort peu aux bibliotheques" 
[Jacquesson: 1999, 4] 
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Pour les attentes des usagers internes de RERO, la negociation du partenariat 
fonds documentaires - ressources informatiques peut s'inscrire dans la revue et 
l'amelioration des "sorties" du processus et des resultats. 
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3.4 - La revue et l'amelioration 

La revue et 1'amelioration relient plusieurs concepts generaux de la demarche 
qualite : 1'inspection et le test; le controle de la non-conformite; la conformite aux 
exigences; le zero defauts; 1'action corrective; le contrdle permanent et 
1'amelioration continue. 

L'originalite de la demarche qualite reside dans la revue des resultats de tout ce qui 
est entrepris dans son cadre. C'est par la revue et 1'amelioration que le modele 
ordinaire des processus dans les organisations se transforme en management de la 
qualite. 

La revue est une action d'inspection, un examen systematique qui peut etre effectue 
par differentes personnes ou instances : la direction, 1'usager ou le client, 1'auditeur, 
etc. Elle permet d'identifier le plus tdt possible les erreurs ou les problemes et de 
verifier 1'adequation de ce qui est entrepris avec les objectifs etablis. Elle s'appuie 
sur les documents. II y a plusieurs types de revues : les revues de projets; les revues 
de conception; les revues de contrat avec les fournisseurs. 

3.4.1 - La revue de VTLS dans RERO 

La revue rend compte des resultats qui ne sont pas "conformes" a ceux attendus ou 
voulus. Avec beaucoup d'illustrations, le Bilan de la migration14 de RERO 
rapporte les nombreux "incidents de parcours" survenus a plusieurs niveaux du 
fonctionnement de VTLS : services aux lecteurs, recherches bibliographiques, pret, 
bulletinage, catalogage, indexation, produits imprimes, statistiques, inventaires, 
traduction des messages. 

Avec la mise en service du systeme et 1'ampleur des defaillances dans tous les 
modules, "la CUSO s'est inquietee desprogres de RERO dans sa migration vers le 
nouveau logiciel et de ses rapports avec VTLS. Avant d'autoriser le passage a 
Virtua, elle a accepte la proposition du Conseil executif de mettre sur pied un 
groupe de collaborateurs de RERO, d'uti1isateurs representatifs et de 
personnalites exterieures. "15 

En-dehors de la documentation reprise par RERO, plusieurs remarques generales 
de cette revue-bilan se retrouvent encore parmi les reponses aux questions de 
1'enquete exploratoire. Les bibliothecaires constatent neanmoins une amelioration 
par rapport a la frequence de certains resultats non conformes a ceux attendus du 
catalogage informatise. 

14 - Document [9.12.97] joint aux questionnaires par les bibliothecaircs. 
15 - Pilloud C. Editorial. RERO info. Mai 1998, n° 6 
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3.4.2 - L'ameJioration de VTLS dans RERO 

L'amelioration de la qualite decoule de la revue. C'est 1'ensemble des actions 
entreprises par une organisation pour augmenter sa performance et mieux satisfaire 
ses clients. La technique de base de 1'amelioration est la resolution de probleme. 
Diverses actions exclusives ou combinees concourent a 1'amelioration de la qualite. 
Parmi celles-ci : 
- des enquetes pour mieux identifier les besoins des usagers; 
- la "valorisation" des erreurs passees pour qu'elles ne se reproduisent pas, en 
appliquant la resolution de probleme; 
- la simulation et la correction des dysfonctionnements futurs lors de la conception, 
en appliquant la "technique de la surete de fonctionnement previsionnelle"; 
- la diminution des couts des produits, des procedes et des processus avec les 
methodes de conception innovante; 
- la creation de nouvelles fonctions attractives pour 1'usager. 

Le taux de resolution des problemes par VTLS est considerable : plus de 60 % des 
clients repoivent des solutions convenant a leur situation. Dans la revue de VTLS 
par RERO, le bilan de la migration etait accompagne d'une evaluation des 
problemes et d'une echelle de solutions demandees au fournisseur : 
I. Situation inacceptable, car source d'erreurs. a ameliorer immediatement. 
II. Situation urgente, car source de perte de temps, a ameliorer dans un bref delai. 
III. Situation genante, car confort insuffisant. a ameliorer dans les meilleurs delais. 
IV. Situation acceptable, mais souhait d'une amelioration dans un futur proche. 

En mai 1998, RERO relatait ainsi 1'amelioration de ses relations avec VTLS : 
"A la suite de la reunion du 17 octobre et de la compilation du cahier des 
doleances par la direction RERO, uti certain nombres d'actions ont ete 
entreprises pour ameliorer rapidement la situation. Suite a la lettre ferme envoyee 
a VTLS, une stabilisation des versions est intervenue et 1'attention que le 
fournisseurporte a nosproblemes s'est beaucoup amelioree." [ibid.] 

Pour 1'enquete exploratoire, la revue et 1'amelioration se referent a certaines 
attentes des bibliothecaires. 

3.4.3 - La revue et 1'amelioration dans le processus du catalogage 

Dans la revue et 1'amelioration de la qualite, les principales actions preconisees 
peuvent permettre de repondre aux attentes particulieres des bibliothecaires 
concernant la fiabilite, la performance et le service associe au module du 
catalogage 

3.4.3.1 - L'inspection, le test et le controle de la non-conformite 

L'inspection est une activite de surveillance de la qualite conduite dans le cadre 
d'une mission bien definie. D'une maniere permanente, reguliere ou occasionnelle, 
elle contrdle l'etat d'une entite et analyse des enregistrements et des notes afin de 
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s'assurer que les exigences specifiees sont satisfaites. Elle n'utilise pas 
necessairement des normes. 

Par des operations techniques, le test verifie 1'adequation de certaines 
caracteristiques d'un processus, d'un produit ou d'un service a des exigences 
specifiees. 

L'inspection et le test sont des "pratiques" recapitulatives de plus en plus courantes 
dans les organisations. Par la surveillance et la verification regulieres des activites, 
les problemes constates dans le processus peuvent etre resolus a terme. 

Dans 1'analyse de tous les cas problematiques du catalogage avec VTLS, on 
distingue les "defaillances-defaut de qualite" des "defaillances de non-conformite". 
La mauvaise conversion des caracteres, ou des notices ayant des "zones creuses" 
illustrent le premier cas. 

La non-conformite ne resulte pas d'un probleme de qualite. Elle provient des ecarts 
entre les resultats attendus et les resultats obtenus. Les operations traitees en 
differe peuvent etre pergues comme des defauts de non-conformite aux exigences 
des bibliothecaires qui veulent les "suivre en direct". 

Le module peut etre "reconfigure" et son mode d'operation redefini sur la base des 
attentes des utilisateurs. Un-e bibliothecaire note cependant : "avant les 
fournisseurs, est-ce que les responsables de RERO prennent en compte les points 
de vue des bibliothecaires?" 

Dans les demarches qualite, le point de vue de 1'utilisateur final est la "valeur de 
reference" du zero defauts -ZD- et de la conformite aux exigences. 

3.4.3.2 - Le zero defauts et la conformite aux exigences 

Le ZD se refere au "seul niveau de qualite acceptable" defini par rapport aux 
exigences des utilisateurs. La conformite a ces exigences n'a pas d'alternative : soit 
un produit ou un service est conforme, soit il ne l'est pas. 

Puisque les gains de temps du catalogage informatise sont "nuls" par comparaison 
au catalogage manuel, les bibliothecaires attendent qu'un module de catalogage soit 
"fiable a toute epreuve" -avant, pendant et apres 1'enregistrement des donnees 
bibliographiques-, et qu'il offre davantage de "performances" automatiques en 
temps reel avec plusieurs fonctions : la correction de 1'orthographe; le controle 
normalise du catalogage, avec la reproduction des donnees repetitives comme les 
nombreux "tags en dollars"; la simplification "des manipulations et des manoeuvres 
intermediaires"; 1'acces et l'exploitation effective des sources bibliographiques 
etrangeres; la distinction moins intuitive des deux catalogues par les bibliothecaires; 
1'edition des catalogues des bibliotheques dans leurs sites, "pour voir mon travail"; 
la "garantie d'usage" a long terme; etc. 
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Pour les bibliothecaires de RERO, le zero defaut et la conformite a leurs exigences 
assurent partiellement la maitrise des produits et services offerts par VTLS, sur le 
marche romand et tessinois. 

3.4.3.3 - L'action corrective, Je controle permanent et l'amelioration continue 

La notion d'action corrective est ambigue : elle exprime a la fois la prevention 
durable des causes de non-conformite par leur elimination, et la correction 
immediate des defauts par leur suppression simple. 

La norme ISO 8402 -4.14- definit 1'action corrective comme 1'action entreprise pour 
eliminer les causes d'une non-conformite, d'un defaut ou de tout autre evenement 
indesirable existant, pour empecher son renouvellement. L'action corrective resulte 
de la technique de resolution de probleme. Afin d'ameliorer la qualite a chacun des 
stades de sa boucle, des actions correctives peuvent rendre necessaires des 
changements dans les procedures et les systemes. Quant a la correction, elle 
s'applique pour une reparation, une reprise ou une mise a niveau. Elle concerne le 
traitement d'une non-conformite existante. Chaque membre du personnel est 
responsable de 1'identification et de 1'indication des problemes. 

Pour le module du catalogage, 1'action corrective revient a rechercher les sources 
ou les causes des problemes de fiabilite, et aux actions a entreprendre pour 
prevenir leur recurrence. Elle peut aussi etre associee a d'autres mecanismes de 
reperage et de reparation des problemes, par exemple 1'inspection et le test, le 
contrdle permanent et 1'amelioration continue. 

L'amelioration continue est un programme d'actions dirigees. Elle correspond 
formellement au cycle Shewhart. Elle comporte plusieurs centres d'interets, comme 
les diverses "entrees" d'un processus, et les mesures. Elle depend du contexte 
economique qui peut la dynamiser ou 1'entraver. 

Pres du quart des reponses de 1'enquete correspondent a "1'information zero" des 
bibliothecaires : "pas au courant; on n'en sait rien; pas d'information a notre niveau; 
etc.". Pour 1'information professionnelle des bibliothecaires, 1'amelioration continue 
peut partiellement porter sur le developpement de nouveaux produits ou services 
par RERO. 

A cdte des manuels RERO -catalogage et indexation-, 1'organisation pourrait 
elaborer un autre "tableau de bord" discret dans lequel il vulgarise 1'utilisation 
generale de VTLS, ses selections dans le fonctionnement et Vesprit complexe" de 
son environnement informatique. 

Avec le module du pret-interbibliotheques, Mettraux prouve que la connaissance 
des "parties prenantes invisibles" du catalogue collectif n'est pas un "luxe" ou un 
"surplus" offert aux bibliothecaires. Le contenu clair de sa note d'information porte 
sur les normes des commandes et des statistiques du pret, les technologies 
impliquees comme JAVA, les partenaires locaux dans la resolution du probleme, 
etc. [Rero info. Jan. 1999, n° 8] 
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3.4.4 - Pour 1'information scientifique des "parties prenantes" interessees 

Plus de la moitie des bibliothecaires pensent que VTLS ne tiendra pas compte de 
leurs attentes. Leur resignation n'est pas une exception. VTLS cumule aussi des 
promesses implicites non tenues. 

Dans le domaine de 1'information, plusieurs exemples de "silences" et de "bruits" 
concernent la multinationale. Sur son site de 1'internet, VTLS tient une "page-filtre" 
-des clients potentiels- : un formulaire16 a remplir pour les demandes d'information 
ou de services, et signalant le profil de 1'utilisateur, le motif de la demande, etc. 

La recherche documentaire et la demande d'une documentation publique sur 
1'assurance qualite des produits, ou meme la demarche qualite informelle du 
fournisseur y sont passees, pour un resultat nul, malgre la promesse automatisee 
d'un contact imminent. 

Tinguely rapporte une experience similaire : 
"Message envoye, le 21.11.1998, a la liste de diffusion de VTLS afin de decouvrir 
si une etude d'usage sur le logiciel avait deja ete conduite. Le moderateur de la 
liste [...], renvoyait le message aux membres de la liste de discussion, le 
25.11.1998. Nous n'avonspas regu de reponse a notre demande. " [Tinguely; 1999, 
annexe 3] 

Comme VTLS, ses partenaires -clients, distributeurs, etc,- ne fournissent pas une 
"information de profondeur" aux "parties prenantes" interessees. 

16 - http.//www.vtls.com/req_info.shtml [Request for VTLSproduct and corporate information] 
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Conclusion 

A differents niveaux, les quatre objectifs vises par l'enquete exploratoire ont ete 
atteints. Pour les realiser, cette etude restreinte a procede a plusieurs emprunts 
dans les acquis de la demarche qualite, notamment le modele organisationnel de la 
demarche qualite de Brophy et Coulling, et les huit dimensions de la qualite de 
Garvin. 

De 1'examen des deux approches de la demarche qualite en bibliotheque, le modele 
organisationnel du Cerlim englobe l'approche macro-manageriale du Cersi. Dans 
ses "entrees" en amont, il integre effectivement le marketing et permet aux "parties 
prenantes" du catalogage avec VTLS dans RERO, de mieux "se connaitre et se 
comprendre", ainsi que leur environnement. Par la revue et 1'amelioration, elle 
inclut aussi 1'evaluation des performances qui relance 1'organisation ou son 
marketing interne et externe. II presente les systemes de relations actifs dans la 
Bibliotheque romande et tessinoise. 

Quant aux resultats de 1'enquete exploratoire, ils excluent les attributs subjectifs de 
la qualite, 1'esthetique et la qualite pergue. Ils se rapportent aux dimensions 
objectives de la qualite, dans les approches produit et fournisseur. 

Pour la presentation et 1'interpretation du processus du catalogage dans le modele 
organisationnel de la demarche qualite, la performance et la fiabilite concernent la 
relation particuliere client-fournisseur, RERO-VTLS, tandis que le service et la 
durabilite cadrent avec le partenariat general entre les bibliotheques et 1'edition des 
logiciels documentaires. 

Avec les fonctions de base du module du catalogage et les fonctions 
complementaires assurees par d'autres modules, la performance de VTLS est 
quasi-optimale. Toutes ses fonctions ne sont cependant pas actives dans tout le 
reseau. Les bibliothecaires ne realisent que des operations elementaires pour 
alimenter les catalogues : creer des notices originales, importer des notices ou des 
elements par copie. La performance potentielle de VTLS se relativise encore avec 
une fiabilite incertaine et les defaillances ininterrompues qui s'echelonnent durant 
tout le processus du catalogage. 

Quant a la durabilite et le service relatif aux ressources informatiques, ces 
dimensions de la qualite impliquent pratiquement toutes les bibliotheques au niveau 
des "sorties" et des resultats du processus. 

Par 1'assistance, la maintenance des catalogues, la formation et la documentation, 
tous les services indispensables au fonctionnement du reseau sont autoproduits par 
celui-ci : les bibliothecaires, les Coordinations locales et la Base centrale. Cette 
autoproduction assure en partie 1'autoreproduction des editeurs de logiciels qui se 
traduit par l'"obsolescence programmee" des ressources informatiques. 
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En informatique, tous les services apres-vente ne sont generalement pas "compris" 
dans les produits, et les fournisseurs se distinguent specialement par des prestations 
minimales. Ils n'omettent cependant pas d'inscrire la "spirale evolutive" et les 
variations des produits dans les contrats d'exploitation, et par consequent la 
necessaire adaptation perpetuelle des utilisateurs et des ressources documentaires. 
C'est pourquoi les bibliotheques redoutent leur "derive technologique". 

Dans le modele organisationnel de la demarche qualite, les attentes des 
bibliothecaires relatives a la negociation du partenariat technologique 
correspondent avec la revue et 1'amelioration des "sorties" des processus et des 
resultats. 

RERO a deja efFectue des revues de VTLS et des ameliorations sont constatees. 
Les attentes du catalogage concernent : la fiabilite "a toute epreuve"; des 
"performances" automatiques en temps reel pour alleger le processus; 1'acces et 
1'exploitation effective des sources bibliographiques exterieures; 1'edition des 
catalogues des bibliotheques par les bibliothecaires; la "garantie d'usage" a long 
terme des ressources informatiques de base; la diffusion moins selective de 
1'information. 

La participation active des bibliothecaires a 1'enquete realise le dernier objectif de 
cette etude qui est le partage des acquis de la demarche qualite en bibliotheque. 
Leur "engagement total" revise le doute managerial et la resistance "legendaire" 
des bibliotheques au changement. 
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- Annexe 1 

Charte de la Bibliotheque cantonale 

Identite 
La Bibliotheque cantonale du Valais est 

une bibliotheque generale d'etude et d'information, 
un lieu de memoire, 
une institution culturelle, 
un agent de formation. 

Bilingue, elle a son siege a Sion et des offices decentralises a Brigue, Martigny et 
Saint-Maurice. 
Service public ouvert a tous, nous pla^ons les usagers au centre de notre 
demarche. 

Nos activites sont basees sur le respect des libertes et droits fondamentaux 
d'opinion, d'information et de formation; nos choix sont equilibres et libres de toute 
contrainte politique ou ideologique. 

Mission 
Nous fournissons aux usagers les oeuvres et les informations utiles a leur 
formation, 1'exercice de leur profession ou de leur culture generale. Dans le 
cadre de contrats de prestations avec les communes de Brigue et St-Maurice, nous 
assurons egalement localement les services d'une bibliotheque de lecture publique. 
Depositaires du patrimoine imprime, audiovisuel et numerique concernant le 
Valais, nous veillons a sa constitution, a sa conservation et a sa mise en valeur. 
Dans des lieux d'etude et d'echange offrant un cadre agreable et propice a 1'etude, 
nous proposons aide et conseils appropries permettant de mener a bien, de 
maniere autonome, des recherches d'information. 
Par des publications, des expositions ou d'autres manifestations, nous contribuons 
a la vie culturelle et scientifique du Valais. 

Moyens 
Par une gestion rigoureuse des ressources, nous veillons a l'efficacite, la fiabilite 
et la rapidite de nos services. 

Chaque collaborateur s'engage pour atteindre les objectifs de la Bibliotheque. 
Recrute pour sa culture generale, ses competences techniques et relationnelles, il 
est responsable et serviable et travaille de fagon solidaire. La Bibliotheque 
favorise sa formation continue et veille a la realisation de ses propositions pour 
ameliorer la qualite du service. 
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Dans les quatre sites, ainsi qu'a distance, nous deployons nos activites de 
maniere complementaire et dans une unite d'esprit et d'action. 

Partenariat 
Nous participons activement aux reseaux d'information cantonaux, nationaux et 
internationaux. 

En partageant nos competences professionnelles, nous collaborons, avec les 
bibliotheques et centres de documentation ainsi qu'avec les autorites, en vue d'un 
systeme valaisan d'information et de documentation efficace et coherent. 
[http://www.bcvs.vsnet.ch/charte.html] 
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- Annexe 2 -

Charte de la BCU 

Champ d'activite 
La Bibliotheque cantonale et universitaire vaudoise (BCU) est une 
institution publique a vocation patrimoniale, culturelle et academique 
tout a la fois. Dependant du Departement de 1'instruction publique et des cultes, 
elle sert la communaute universitaire aussi bien que le grand public vaudois. 
Elle conserve la production documentaire locale. Son action s'inscrit dans un 
environnement pedagogique et informationnel en rapide mutation. 

Taille et rayonnement 
La BCU est l'une des plus grandes bibliotheques publiques et universitaires 
du pays. Elle joue un rdle actif dans la cooperation entre bibliotheques, aussi 
bien qu'entre reseaux de bibliotheques, aux niveaux regional, national et 
international. 

Objectif general 
La BCU fournit a ses usagers le plus large acces possible aux documents et 
aux informations pertinents, dans les meilleurs delais et au moindre cout. 
Elle contribue ainsi au rayonnement du canton de Vaud et de son Universite. 

Prestations 
Outre les prestations d'une bibliotheque traditionnelle, la BCU offre au 
public une large palette de services specialises, adaptes a la demande, sous 
la responsabilite et avec 1'appui des collaborateurs qualifies. 

Ethique 
La BCU est un organisme a but non lucratif. Ses choix, en matiere 
d'acquisition des collections, de recrutement et de gestion de ressources 
humaines, sont libres de toute contrainte politique ou ideologique. 

Facteur humain 
La BCU, dans le cadre des contraintes administratives imposees, cherche a 
s'assurer les services de collaborateurs qualifies et competents. Elle favorise 
le developpement de leurs capacites, de fagon a ce qu'ils puissent repondre 
de la maniere la plus adequate aux exigences et aux mutations de leur monde 
professionnel. 

Engagement 
Vouee au service public, la BCU attend de ses collaborateurs un engagement 
et une disponibilite au travail a la mesure des responsabilites qui leur sont 
confiees. 

Facteur fmancier 
Le budget de la BCU s'inscrit dans le plan financier de 1'Etat de Vaud. Elle 
le gere avec rigueur et dans une perspective a long terme. La BCU s'applique 
a degager les ressources necessaires au developpement de ses services et de ses 
collections. 

XV 



Structure 
La BCU deploie ses activites sur quatre sites complementaires. La 
circulation de 1'information, qui est 1'affaire de tous, garantit son unite 
d'esprit et d'action. Sa mission et ses objectifs sont connus de tous ses 
collaborateurs, et chacun, quelles que soient ses fonctions, vise a les realiser. 
Les cadres sont responsables de la fidelite a la politique generale, dont ils 
contribuent a definir les lignes d'action. 

Qualite 
La BCU porte un soin constant a ameliorer 1'efFicacite, la rapidite et la 
pertinence de ses services. Elle fonde ses politiques d'action sur une vision a 
long terme. Elle s'implique dans des projets de recherche et de 
developpement. Elle constitue un des centres majeurs pour la formation 
bibliotheconomique en Suisse. [http://www.unil.ch/BCU/informat/in_chart.html] 
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- Annexe 3 -

La demarche qualite en bibliotheque : le catalogage avec VTLS 
dans RERO 

Enquete exploratoire : questionnaire individuel anonyme 

I - L"'entree" ou la ressource informatique : le module de catalogage du 
systeme integre de VTLS 

1 - La performance : les fonctionnalites principales et secondaires 
[Indication et appreciation des differentes operations qui peuvent etre effectuees 
par ce module...] 

1.1 - Quelles sont les fonctions du module que vous utilisez regulierement? 
1.2 - Est-ce que le module inclut d'autres fonctions que vous n'utilisez 
qu'occasionnellement? 
1.2.a - Si oui, lesquelles? 
1.3 - Est-ce que le module a d'autres fonctions que vous n'utilisez pas du tout? 
1.3.a - Si oui, lesquelles? 
1.3 .b - Pourquoi n'utilisez-vous pas du tout ces fonctions? 
1.4 - Quelles sont les fonctions autonomes de votre base locale et les fonctions 
centrales de RERO? 
1.5 - Quelles sont les limites prevues du module? 
1.6 - D'autres elements de performance que vous souhaiteriez mentionner : 

2 - La fiabilite 
[Defaillances; securite; integrite des donnees; confidentialite...] 

2.1 - Quelles sont les cas de defaillance interne prevus du module? 
2.2 - Dans la base locale ou en reseau, y a-t-il deja eu des perturbations ou des 
incidents lors du catalogage? 
2.2.a - Si oui, comment se manifestent-ils? 
2.2.b - Sont-ils frequents? 
2.2.c - Les reprises sont-elles toujours faciles? 
2.3 - Est-ce que les services informatiques vous previennent toujours des 
interruptions ou des perturbations eventuelles? 
2.4 - Est-ce que vous vous attendez a ce qu'un module de catalogage ait parfois 
des defaillances autres que celles prevues? 
2.4.a - Si oui, par exemple? 
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2.5 - Quelles sont vos criteres d'un module de catalogage fiable a 100 %? 
2.6 - Un incident dans le catalogue coliectif peut-il affecter ie catalogue local? 
2.7 - Y a-t-il deja eu des incidents limites a votre bibliotheque? 
2.7.a - Si oui, par exemple? 
2.8 - Apres un incident, comment est assuree 1'integrite des donnees? 
2.9 - En cas d'incident, la sauvegarde automatique des donnees en cours de 
traitement est-elle assuree? 
2.10 - Est-ce que le module detecte et signale automatiquement les 
dysfonctionnements? 
2.11 - Quelles sont les procedures de controle d'acces au module? 
2.12 - D'autres elements de fiabilite que vous souhaiteriez mentionner : 

3 - La conformite 
[Normes et standards; compatibilite; parametrage; formats; legislation; 
caracteristiques techniques. . .] 

3.1 - Quelles sont les normes de catalogage integrees dans le module? 
3.2 - Quelles sont les caracteristiques generales et particulieres du format 
USMARC, version suisse? 
3.3 - Qui controle la conformite des notices bibliographiques aux normes? 
3.4 - Qui a parametre les configurations du module? 
3.5 - Quels sont les points forts et les points faibles de ce parametrage? 
3 .6 - Quel est votre systeme d'exploitation du module? 
3.7 - Quels sont les avantages et les inconvenients de ce systeme d'exploitation? 
3.8 - Quelle est la loi suisse a laquelle est soumis le systeme VTLS? 
3.9 - D'autres elements de conformite que vous souhaiteriez mentionner : 

4 - La durabilite 
[Duree de vie; obsolescence; evolution...] 

4.1 - Quelle est la duree de vie garantie de votre version du module? 
4.1.a - Cette garantie concerne-t-elle d'autres modules? 
4.1.b - Si oui, lesquels? 
4.2 - Pendant combien d'annees voudriez-vous cataloguer avec ce module avant la 
perspective d'une migration? 
4.3 - A court terme, quelles sont les perspectives d'evolution du module? 
4.4 - L'evolution du module est-elle definie par une periodicite ou des 
circonstances particulieres? 
4.4.a - Si oui, par exemple? 
4.5 - Si le module doit evoluer, sur quel point majeur devrait porter son evolution? 
4.6 - Pensez-vous que le fournisseur prendra en compte votre point de vue? 
4.7 - D'autres elements de durabilite que vous souhaiteriez mentionner : 

5 - Le service 
[Maintenance et responsabilites; formation; assistance plurielle; documentation...] 
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5.1 - Quelles sont les differents services associes a ce module? 
5.2 - Au niveau de la maintenance du module, quelles sont les attributions des 
services techniques de VTLS, de RERO, et de votre base locale? 
5.3 - Qui assure la maintenance du catalogue collectif? 
5.4 - Qui assure la maintenance de votre base locale? 
5.5 - Qui a assure votre formation au catalogage avec VTLS? 
5.6 - La formation regue vous a-t-elle permis d'entamer la migration sans souci le 
premier jour? 
5.6.a - Pourquoi? 
5.7 - En plus de VTLS, qu'est-ce que cette formation a apporte a votre 
connaissance des techniques manuelles et automatiques du catalogage? 
5.8 - Quelles sont les formes d'assistance dont vous beneficiez? 
5.9 - Avez-vous deja eu recours a 1'assistance telephonique de VTLS? 
5.10- Quels sont les documents mis a votre disposition? 
5.10.a - Parmi ces documents, quels sont ceux que vous consultez regulierement? 
Et pourquoi? 
5.lO.b- Parmi ces documents, quels sont ceux que vous ne consultez pas du tout? 
Et pourquoi? 
5.11- Ces documents repondent-ils souvent a vos questions? 
5.12- Ces documents sont-ils tres lisibles? [le fond, par exemple la traduction] 
5.13- D'autres elements de service que vous souhaiteriez mentionner : 

6 - L'esthetique 
[Le "look" du module; couleurs; icdnes; textes; images; sons...] 

6.1 - Les documents a votre disposition sont-ils tres lisibles? [la forme, par exemple la 
mise en page] 
6.2 - La "convivialite" des interfaces : 
6.3 - D'autres elements d'esthetique que vous souhaiteriez mentionner : 

7 - La qualite perpue 
[Diverses sources d'information sur VTLS...] 

7.1 - Avant le projet de migration de SIBIL a VTLS, connaissiez-vous VTLS? 
7.1.a - Si oui, par quelles sources d'information? 
7.2 - Quel est a peu pres le nombre de bibliotheques qui cataloguent avec un 
module de VTLS dans le monde? 
7.3 - Existe-t-il un club d'utilisateurs ou un groupe de reflexion sur ce module dans 
RERO? 
7.3.a - Si oui, participez-vous a ses activites? 
7.4 - Qui represente la Suisse au club utilisateur europeen de VTLS? 
7.5 - Savez-vous si VTLS a : 

- un code de deontologie? : 
- une charte qualite? : 
- un manuel ou un engagement qualite? : 

7.5.a - Si oui, auriez-vous une partie ou 1'ensemble de ces documents? 
[Pourriez-vous m'envoyer les copies de ces documents?] 
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7.6 - Savez-vous si un produit, un service, un sous-traitant, un diffuseur ou un 
fournisseur de VTLS : 

- est certifie qualite?; si oui, lequel? : 
- a un systeme qualite?; si oui, lequel? : 
- a regu un prix qualite ou autre?; si oui, lequel? : 

7.7 - D'autres elements de perception et de reference de la qualite de VTLS que 
vous souhaiteriez mentionner : 

II - Le processus de catalogage : le traitement intellectuel des documents et 
1'organisation theorique des collections 
[Alimentation des catalogues; gestion des autorites et des index; formats 
d'edition...] 

8.1 - Quels sont les autres modules qui participent au processus de catalogage? 
8.2 - Quels sont les types de documents qui ne peuvent pas etre catalogues par ce 
module? 
8.3 - Le mode de saisie vous satisfait-i)? Pourquoi? 
8.4 - Comment integrez-vous les notices importees dans RERO?[votre valeur ajoutee] 
8.5 - Vous arrive-t-il parfois de corriger les notices issues d'autres "reservoirs" 
bibliographiques? 
8.6 - Avez-vous deja charge les notices en ligne de : 

- OCLC?: 
- RLIN? : 
- WLN? : 
- ou de Bibliofile, et de quel support? : 

8.7 - Quels sont les formats d'edition de votre catalogue? 
8.7.a - Ces formats d'edition sont-ils parametres dans le module? 
8.8 - Quels sont ies differents types de fichiers d'autorite et d'index auxquels vous 
avez acces dans le module de catalogage ou le systeme VTLS? 
8.8.a - Est-ce que vous modifiez parfois le contenu de ces fichiers? 
8.9 - Quels sont vos ftchiers d'autorite usuels? 
8.10 - Comment effectuez-vous 1'indexation et la classification avec ce module? 
8.11 - Quel est le nombre minimum de masques et d'interfaces que vous activez 
pour cataloguer integralement un document? 
8.12 - Quelles sont les procedures de contrdle et de correction des notices, lors de 
la saisie et apres? 
8.13 - Comment s'effectue la sauvegarde des catalogues? et les mises ajour? 
8.14 - Quels sont les principaux avantages de cataloguer avec VTLS? 
8.15 - Quels sont les principaux inconvenients de cataloguer avec VTLS? 
8.16 - D'autres elements de catalogage que vous souhaiteriez mentionner : 

III - Les "sorties" du processus et les resultats du catalogage : les catalogues 
et la gestion des collections 

9.1 - Tous vos documents sont-ils informatises? 
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9.2 - Par rapport a la gestion des catalogues et des collections, quels sont les 5 
points du module qui vous satisfont le plus? 
9.3 - Par rapport a la gestion des catalogues et des collections, quels sont les 5 
points du moduie qui vous degoivent le plus? 
9.4 - Qu'apporte VTLS dans le contrdle et 1'echange des donnees bibliographiques? 
9.5 - D'autres elements resultant du catalogage que vous souhaiteriez mentionner : 

IV - Generalites 

10.1- Depuis combien de temps cataloguez-vous avec VTLS? 
10.2 - Est-ce votre premiere experience de catalogage automatise? 
10.3 - Le materiel, le logiciel et les peripheriques ont-ils ete acquis en meme temps 
chez le meme fournisseur? 
10.4 - Quelle est la version du module que vous utilisez? [mentionnez aussi 1'annee] 
10.4.a - Au moment de son acquisition, etait-elle la version la plus recente? 
10.5 - Pourquoi VTLS a-t-il ete retenu par RERO? [les criteres de choix] 
10.6 - Est-ce que vous avez des responsabilites dans le fonctionnement du module 
ou du systeme? 
10.6.a - Si oui, quelles sont vos responsabilites? 
10.7 - D'autres elements generaux sur la qualite de VTLS ou du catalogage 
informatise que vous souhaiteriez mentionner : 
10.8 - Souhaiteriez-vous recevoir le rapport de 1'enquete? 
[Si oui. veuillez mentionner votre adresse sur une feuille a part et 1'annexer a ce questionnaire] 
10.9 - Souhaiteriez-vous figurer sur une liste de participants dans le rapport ? 
[Si oui, veuillez mentionner votre adresse une 2eme fois sur la feuille susmentionnee] 
[NB. La liste ne sera etablie que si tout le monde est d'accord.] 
10.10 - Lieu : 
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