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"Les fonctions de veille de la bibliotheque Volvo." 

Francois Lemoine 

Resume : Ce memoire etudie le fonctionnement de la 
bibliotheque-service d'information et du systeme 
d'information documentaire du groupe Volvo, base a 
Goteborg, Suede. L'accent est mis sur les pratiques et les 
produits de la veille globale en entreprise. II essaie aussi de 
formuler quelques propositions. 

Descripteurs : bibliotheconomie, sciences de 1'information, 
Volvo, veille technologique, scanning. 

Abstract : This report is about Volvo's library, based in 
Gdtenburg, Sweden, and tries to explain the way of 
working of the documentary information system of the 
group. The actions and products of the environmental 
scanning in companies has been mostly underlined. It tries 
to make a few proposals too. 

Keywords : Library science, information science, Volvo, 
environmental scanning. 
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" Les fonctions de veille de la bibliotheque Volvo . " 

Le present memoire se propose d'etudier la bibliothfcque de 
Volvo, Goteborg, dans une optique de veille globale (scientifique, 
technique, technologique, commerciale, concurrentielle...). Le choix du 
sujet se justifie par la complementarite croissante des bibliothdques 
universitaires et des centres de documentation des entreprises dans le 
developpement economique et de la recherche. Partant de ce constat, il 
etait interessant d'etudier les techniques et technologies d'une unite 
documentaire tres performante. Et par consequent, de mieux comprendre 
et developper les relations qui pourraient unir ces deux institutions dans 
une pratique professionnelle ulterieure en France. 

DEFINITION DU SUJET : 

La veille, selon F. Jakobiak, est 1'observation et 1'analyse de 
1'environnement par un systeme d'information structure suivies de la 
diffusion bien ciblde des informations selectionnees et traitees, et utiles k 
la prise de decision strategique. Elle met en jeu trois types d'acteurs : les 
observateurs, les analyseurs et les decideurs. Mais c'est avant tout une 
structure participative dans laquelle la motivation est primordiale. 

Bien-sur, 1'interet etait de mettre a jour la structure de la veille et 
son fonctionnement, et en particulier savoir s'il y avait une politique 
concertee de surveillance de 1'environnement, mise en place d'apres une 
methodologie claire (reflexion strategique definissant des objectifs de 
veille, defmition de secteurs a surveiller, structures dediees, plan d'emploi 
des moyens, etablissement d'indicateurs...), et soutenue par l'etat-major 

Limites du sujet: 

II serait illusoire de penser que dans une entreprise comme Volvo 
la biblioth&que constitue le seul dispositif de recueil et de diffusion de 
1'information. Neanmoins, compte tenu des contraintes du travail en 
entreprise, ce rapport ne concerne que la bibliotheque et le bureau brevet. 
La fonction d'archivage (archives courantes et patrimoniales) est remplie 
par un service distinct. 

Parmi les autres structures de surveillance de 1'environnement 
n'ont ete identifies que quelques gatekeepers qui sont parmi les plus "gros" 



clients de la bibliothSque. La circulation interne de 1'information, hors la 
bibliothBque, n'est pas analysee ici. 



Volvo Group est 1 'entreprise industrielle la plus importante de 
Scandinavie, impliquee dans plusieurs secteurs d 'activite qui sont 
principalement l'automobile, les bus et les vehicules industriels, les 
moteurs industriels et de bateaux, 1 'adronautique, rindustrie 
pharmaceutique (Procordia), 1'informatique, et les activites financi&res. 
Les implantations Volvo se situent principalement en Su&de, dans le 
marche commun, aux Etats-Unis et au Bresil. 80 % des ventes du groupe 
sont realisees hors de Suede, en particulier aux U.S.A. et dans 1'Europe 
de 1 'ouest. 

En 1991, Volvo a effectue 77 millions de couronnes suedoises de 
ventes (sek), soit une baisse de 13 millions par rapport a 1989. D'une 
facon generale, le groupe vit actuellement une phase difficile qui se traduit 
par des pertes financieres, et par des reductions de personnel. Ainsi, le 
groupe est-il passe de 78690 personnes en 1989 h. 63582 k la fin de 1991. 
De nouvelles reductions de personnel sont actuellement en cours. 

Ndanmoins, le budget recherche et developpement se maintient. 

Par ailleurs, le groupe subit des phases de restructurations 
periodiques, completees par le renforcement recent de l'alliance avec 
Renault qui se traduit par la mise en commun de certains moyens d'etude. 

La bibliotheque et son environnement: 

La bibliotheque est situee a Gdteborg qui est 1 'implantation 
principale du groupe avec environ 23000 personnes (fm 1991). 

Elle est integree au sein d 'une compagnie autonome pourvoyeuse 
de services ("service company") pour l'ensemble du groupe (AB Volvo, 
Teknisk Utveckling), et dont l'objet principal est la recherche et le 
d6veloppement. Teknisk Utveckling, ou technological development 
puisque 1'anglais est la langue du groupe, rassemble 200 personnes. Cette 
compagnie regroupe des services qui seraient non viables s'ils etaient 
dissemines dans le groupe, et diff6rentes unites de recherche telles le 
laboratoire de recherche sur les metaux et les c6ramiques, le traitement 
des surfaces (principalement peinture et anti-corrosion), la protection de 
l'environnement (qui est un des cheval de bataille du groupe), les 
nouvelles technologies, et physique appliquee. Elle comporte aussi des 
departements de "strategie de la technique" et de collaboration avec les 
autres compagnies (dont Renault) et les universites. 



Enfin, le ddpartement "support technique", qui compte 40 
personnes, a pour mission generale la coordination de projets et la 
documentation technique pour 1 'ensemble du groupe. II comprend : 

- Le secretariat technique qui gbre les projets au 
sein du groupe, les relations avec les universitds et couvre les secteurs 
technologiques qui pourraient s'averer strat6giques pour Volvo. En fait 
c'est une structure d'administration des projets qui compte deux 
personnes: 

"Corporate standards" ou ddpartement 
normalisation est responsable du developpement, de la production et de la 
distribution de normes dont le groupe a besoin. La recherche Volvo abouti k 
1 'etablissement de normes specifiques, telles les normes concernant la 
securit6 et les carosseries. Les normes sont utilisees pour le transfert des 
competences et des savoirs-faire a 1 'intdrieur du groupe. La collaboration de 
plus en plus etroite avec Renault oblige ce departement k tenir compte des 
normes du constructeur francais. Volvo participe k l'ISO et est partisan de 
1'utilisation des normes intemationales plutot que nationales. 

- Le bureau brevet, dont les missions gen6rales 
annoncees sont de veiller aux interets de Volvo par 1 'application des brevets 
et 1 'enregistrement des modties, la surveillance de 1 'activit6 brevet des 
concurrents et la diffusion de telles informations dans le groupe. Concemant 
le d6veloppement de nouveaux projets, le bureau brevet fait des recherches 
sur l'6tat de l'art, les d6tenteurs de brevets en pr6alable aux recherches, 
puis 6value la viabilit6 et la valeur des brevets d6posables par Volvo. Le 
bureau brevet evalue egalement la protection juridique des brevets et 
s'occupe des actions a l'encontre des contre-facteurs. II agit 6galement 
comme expert lors de l'achat et de la vente de licences, et s'assure de la 
validit6 du portefeuille de brevets Volvo. II s'assure 6galement que les 
inventeurs soient payes. 

- La bibliothdque. 
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La bibliothdque est un des services de "support technique". Sa 
place n'est en aucune maniere preeminente au sein de "Teknisk 
Utveckling". 

Son role au sein du groupe et sa capacite k faire circuler 
1'information ne peuvent donc reposer que sur sa notoriet£ et sa capacite k 
communiquer en interne. 

La biblioth&que est plutdt un centre de documentation. Elle ne 
conserve que peu de livres et recoit, physiquement, peu d'usagers. 

Effectifs : 

La biblioth&que compte 10 bibliothecaires qualifi6s, formes a 
1'ecole des biblioth6caires de Boiis qui prepare indiff6rement aux m6tiers 
du secteur public et du secteur priv6, puisque la fonction publique et son 
corollaire de securit6 de 1'emploi n'existent pas en Su&de. Ainsi, certains 
d'entre eux proviennent de bibliothfeques universitaires ou de recherches. Le 
passage entre bibliothbques d'entreprises et biblioth6ques publiques ou 
d'6tudes existe egalement. 

La bibliothBque se reparti^en deux salles : une sert k 1'accueil du 
public, de salle de lecture et de presentation des periodiques, de salle de 
reference egalement; la seconde est en partie un espace de stockage, mais 
est utilisee aussi, egalement a la premiere, pour les postes de travail. Enfin, 
un sous-sol sert de silo. 

Indices d'activit6 : 

La bibliotheque realise environ 13.000 prestations par an (38.000 
chez Nissan pour 23 personnes) dont 5000 prets d'ouvrages (8000 chez 
R.V.I. en 1990) pour une dur6e theorique de 3 semaines, le reste etant 
constitue de copies d'articles principalement. Elle possede sur place 28.000 
volumes (y compris les monographies S.A.E.), dont 2.500 sont des 
ouvrages de references (encyclopedies, dictionnaires en langues diverses, 
statistiques, ouvrages techniques de 1'industrie automobile...). Dans ce 
total un certain nombre d'ouvrages anciens sont & "desherber". 



La salle de lecture propose 226 titres de periodiques. Leur 
conservation s'echelonne entre 1,5, 10 ans et toujours pour certaines revues 
techniques. Les rangements du fond se font une fois par an. La selection est 
faite suivant 1'interet des periodiques, la viabilit6 de 1'information 
contenue, son caract&re fondamental, si ils sont ete indexes, ou si ils sont 
conserves par d'autres bibliothfcques. 

4 500 clients sont references, la plupart k 1'interieur de Volvo, 
mais 2 000 seulement sont reellement actifs (3300 chez R.V.I. en 1990 pour 
1370 actifs). La bibliothfcque gkre plus de 6 000 abonnements, et 1350 
personnes sont inscrites sur les listes de circulation des periodiques. 

La biblioth&que gere 400 profils sur les bases de donnees internes, 
et 40 k 50 profils sur des bases externes dont 25 sont automatiques. 

Budget: 

Le budget total de la bibliothfcque est de 8,5 millions de 
couronnes suBdoises (sensiblement identique au franc), dont 1,4 millions 
sont consacrees en acquisitions pour la bibliothfcque et pour les exemplaires 
circulant dans les ddpartements clients et qui seront rembourses par eux. A 
ceci s'ajoute le prix des livres et abonnements payes par les departements. 
Ce budget comprend tous les couts : le salaire du personnel, le prix des 
matdtiels et des services (25% du budget est pay6 k Volvo Data pour les 
ordinateurs et les services tels la gestion et le stockage des bases de 
donn6es); 850.000 sek sont dues en loyer...etc 

Le budget est 6quilibr6 et doit 1'etre, puisque les services sont 
refactur6s. La majeure partie des recettes est constituee par les copies 
d'articles. Les recettes des bases de donnees viennent loin derriere sauf pour 
certains d6partements lies k la surveillance des concurrents. Par exemple, 
les depenses de la cellule surveillance de la concurrence de Volvo Trucks 
pay6es a la biblioth&que sont de 150.000 sek dont une majorite consacree k 
1'interrogation des bases de donnees. 

Les livres : 

80% du choix des livres est effectue par les clients des differentes 
compagnies : que ce soient les suggestions faites a la reception (qui sert k 
toutes les fonctions destinees aux usagers), mais aussi les demandes de 
documents qui seront plus rapidement satisfaites par 1'achat que par le pret-
inter. La liste des nouvelles acquisitions-livres de la bibliotheque de 
1'universite Chalmers est envoyee k Volvo tous les mois et aide au choix. 
Une grande partie des suggestions viennent des departements de recherche, 
ce qui parait normal. Les 20% restants sont choisis par les bibliothecaires. 



On remarque qu'il n'y a pas de reunion de concertation ou de 
"comitd de lecture" auxquels les responsables de la R&D participeraient 
p6riodiquement afin d'orienter la politique documentaire. 

Le budget des acquisitions-livres est peu elev6, soit environ 
200.000 sek, dont la moiti6 est consacr6e k 1'achat des publications de SAE 
(Engineering society for advancing mobility land sea and space), 
publications des constructeurs automobiles am6ricains. En fait, ce budget 
est beaucoup plus important puisque c'est le d6partement acheteur qui paie 
et stocke 1'ouvrage, achet6 par l'interm6diaire de la bibliothfcque qui intbgre 
les r6f6rences et la localisation dans la base interne "bokS". 

C'est donc un systBme d'achat et de conservation partages, 
combin6s k des commandes et un traitement informatique centralises, 
permettant h toute personne de la compagnie de prendre connaissance de 
1'existence d'un ouvrage par rintermediaire de la base accessible par le 
reseau local, de commander 1'ouvrage k la bibliohbque qui centralise le pret 
en faisant passer 1'ouvrage requis du d6partement d6tenteur au d6partement 
demandeur. 

Les periodiques : 

De la meme facon, le choix des periodiques resulte des demandes 
des usagers et de 1'appreciation des bibliothecaires. De plus, une revue 
g6n6rale est effectuee une fois l'an pour r6ajuster les abonnements 
(suppressions d'abonnements obsolMes par d6parts des lecteurs, venue d'un 
nouveau produit, nouveaux centres d'int6rets de la compagnie...) 

La repartition des genres des periodiques est approximativement 
la suivante : 50% de publications techniques, 30% de revues economiques 
et financieres, marketing, th6orie des organisations..., le reste etant 
constitue de revues grand public ou generalistes (quotidiens et 
hebdomadaires d'information...). 

6084 abonnements sont souscrits (1703 pour R.V.I. en 1990), 
renouveles, resilies, geres par une biblioth6caire pour 1'ensemble du 
groupe, dans le monde entier. Le systkme permet aussi une gestion 
automatique des reclammations envers les lecteurs et les editeurs. 

1011 titres differents sont souscrits (700 pour R.V.I.). 226 sont 
effectivement disponibles dans la salle de lecture. Les autres circulent dans 
les compagnies. 

Compte-tenu de 1'etendue du groupe, beaucoup d'exemplaires 
circulent sans que la bibliothkque n'intervienne autrement que dans 
1'abonnement. Les clients recoivent directement leurs periodiques. Si la 
gestion est centralisee, la biblioth6que n'intervient pas \k ou elle ralentirait 
la circulation de 1'information. De meme, elle n'intervient pas dans le 
stockage et la conservation de ces exemplaires, confies entierement a leurs 
destinataires. 



En general, le circuit d'un periodique est cours pour que 
1'information reste pertinente. Le groupe prefbre "multiplier" les 
abonnements plutdt que de creer des listes d'attentes longues sur une 
publication. Le nombre moyen de lecteurs par p6riodique s'6chelonne de 3 k 
10, soit une "vitesse moyenne" de 3 jours par lecteur. 

Les prets de p6riodiques sont fr6quents : 10 k 15 par jour en 
moyenne. Hs r6sultent g6n6ralement de la Diffusion S61ective de 
1'Information ou de 1'interrogation directe des bases internes. Ces origines 
sont supposees puisque les demandes sont bien formul6es. L'origine de 
1'information bibliographique n'est pas identifi6e. 

Dans le systdme informatique chaque pret est identifi6 par le 
num6ro du p6riodique et par le num6ro d'emprunteur. 

Le catalogue et les bases internes : 

Le catalogue en ligne se divise principalement en trois parties: 

- Bok2, la base livres n6e en 1976, comporte 35.000 ouvrages 
(contre 55.000 pour la base "DOC" de R.V.I.). En sont exclus les 
ouvrages de r6f6rences. Elle s'enrichie d'environ 2500 a 3000 
monographies par an. Le "d6sherbage" est peu frequent. 

- Tids, la base articles, en compte environ 55.000, avec un 
accroissement d'environ 3000 articles par an. Par comparaison, la base 
P.S.A. compte 48.000 ref6rences et s'accroit de 8000 par an. 

Cet outil de veille technologique procure un fonds pre-analyse et 
permet de disposer des documents primaires dans un delai reduit. 

- TURA est constitu6e des rapports techniques de "Teknisk 
utveckling" depuis 1977. Son acces est restreint. En dehors des 
laboratoires, seule la bibliotheque a acc6s aux r6f6rences et aux 
documents. 

Bok2 et Tids sont accessibles de toutes les unit6s du groupe, y 
compris de l'6tranger, par le reseau interne. 

L'interrogation se fait par cat6gories, par 6quation de 
descripteurs, selon un th6saurus propre a Volvo developpe k partir d'un 
th6saurus nord-am6ricain de 1'industrie automobile. 

A cela s'ajoute un fond d'environ 10.000 rapports techniques 
conserv6s sur micro-fiches et dont la retroconversion n'est pas prevue. Ces 
rapports ne sont pas dans les bases, mais sont identifies par des fiches 
cartonnees. Chaque mot-cl6 est represent6 par une fiche quadrillee sur 
laquelle des trous fournissent en abscisses et ordonnees les cotes des 
rapports. 



Le fonds : 

Le fonds correspond k la fonction de documentation gendrale. 
Present uniquement sur les bases, il se compose majoritairement 

de livres techniques (puisque les departements juridiques sont autonomes), 
en anglais et am6ricain pour la plupart. Viennent ensuite par ordre 
ddcroissant 1'allemand, le suBdois et le francais. 

L'exteriorit6 du fond prdsente certains avantages : inutilit6 d'un 
espace important de stockage, presence des documents lk ou ils sont utiles, 
paiement par le d£partement utilisateur... Ndanmois, 1'inexistence de 
"sanctions" alliee k une grande mobilit6 du personel ont tendance £ rendre 
le fonds volatil. 

Le systfeme informatique : 

Volvo, et la bibliothkque, sont informatises depuis 1976. 
Ddveloppe en interne par Volvo Data depuis 1988, le nouveau 

systdme informatique compte trois niveaux. Un niveau micro constitue de 
PC 6quipes de Windows et Winword pour le travail classique d'6dition, 
mais aussi de logiciels de comunications tels Avitel, Libris (pour les 
connexions avec la base bibliographique suedoise), infolink.... 

Un niveau mini (Vax), reli6 aux PC et terminaux, equipe du 
logiciel integre de gestion de biblioth6que NYLIB mis au point par Volvo 
principalement, avec la collaboration de SAAB-Scania (qui a achete ce 
logiciel), et Wennergren-Williams. Ce logiciel gere 1'ensemble des 
fonctions de la bibliothbque de facon performante. Ainsi, 1'indexation et 
les resumes des documents se font dans un module de Nylib. Les nouvelles 
ref6rences sont chargees dans Stairs une fois par semaine. Le thesaurus est 
present en ligne : il peut etre modifie directement, et signale si un 
identificateur est nouveau lors de 1'indexation. 

Le "main frame", et son logiciel principal Sesam, gere les bases 
internes equipees du logiciel de recherche documentaire Stairs (Storage 
And Information Retrieve) d'IBM, les communications internes au groupe 
par le systeme des memos, les connexions automatisees aux banques de 
donnees extemes et le t616d6chargement grace au logiciel Dialout. La 
facturation de la recherche est transmise par memo. II est k remarquer que 
Stairs equipe egalement LIBRIS, la base bibliographique nationale 
suedoise, ce qui, outre ses performances, offre une facilit6 de recherche 
accrue lors de sessions au niveau national. Son langage d'interrogation se 
rapproche de celui de Datastar. 

Stairs, bien qu'actuellement vieilli, est utilise par P.S.A., Ciroen 
et Volkswagen. 
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Les services : 

- Le pret: il peut se faire directement a la banque de pret si le livre est 
sur place (chaque personne du groupe est identifiee par un numero), ou 
par la messagerie interne: si le lecteur identifie un document dans la base, 
il peut en passer commande ou le reserver directement k la bibliothfcque 
via memo. 

Des stages d'utilisation du systBme de recherche sur le catalogue 
sont effectues au sein du groupe. Une biblioth&caire est chargee de cet 
enseignement dans le cadre de Volvo Data Skola. Ce syst&me ne semble 
donc pas etre un frein de par sa complexite, mais plutot un atout de par ses 
performances. 

- Gestion de profils : les usagers peuvent soit demander un profil 61abore 
par la bibliotheque qui, en retour, leurs fera parvenir une fois toutes les 
trois semaines une liste des nouvelles references parues dans les bases de 
donnees internes alimentees par les indexeurs, soit produire eux-memes 
leurs profils sur le syst6me. La selection se fait par categories cod6es sur 
deux chiffres. Le systdme offre la possibilit6 de limiter par mots-cles..., 
mais cela n'est pas fait a cause du cout trop onereux. 

- La salle de lecture : 

Elle offre a la consultation 226 titres de periodiques en libre 
acc6s. Outre le dernier numero, 1'annee courante est egalement disponible. 

Les pr6sentoirs periodiques proposent un panel vari6 allant de la 
revue technique de niveau ingenieur, & la presse magazine automobile 
grand public de plusieurs pays (europeens principalement), et la presse 
d'information generale. Au total, la couverture est assez large. 

Un terminal est egalement a la disposition du public pour 
1'interrogation des bases internes de references. 

Les lecteurs y disposent egalement du fond reference 
(dictionnaires, encyclopedies, statistiques, publications SAE...). 

Enfin, tous les services de questions/reponses ponctuelles, 
recherches sur banques de donnees externes, photocopies... y sont 
accessibles. 

L'origine du public : il s'agit principalement du personnel du 
meme immeuble pour ce qui concerne la lecture "detente-information 
professionnelle". En revanche, en cas de besoin d'informations precises, le 
public couvre 1'ensemble du site. 
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Le pret-inter: 

Les documents demandes ont soit des references precises si elles 
proviennent de banques de donnees, soit peu precises et il faudra les 
completer. 

La recherche debute generalement par Libris qui contient 
1'ensemble des ouvrages et periodiques detenus par les universites, 
instituts, ecoles du pays, et permet de preciser les references et de localiser 
le document. Libris contenait au total 1,8 millions de references en 1988 
et 3,6 millions aujourd'hui, soit les livres depuis 1968 et les articles depuis 
1976. Si le document n'est pas present en Suede, ces references peuvent 
aussi s'y trouver. Libris est produit par la "Kungliga biblioteket 
Stockholm" (bibliothBque royale) qui recoit les documents en depot ldgal. 
De plus, chaque bibliothfcque universitaire et de recherche catalogue ses 
acquisitions directement dans Libris ou integre sa localisation dans la 
notice constituee. 

Le caractere vital de ce serveur met l'accent sur la 
complementarite entre bibliothBque nationale, bibliotheques universitaires, 
et centres de documentation d'entreprises qui font de la recherche, relies 
par un outil national d'identification , de localisation, et de pret des 
documents. 

Les autres outils sont "Books in print" et "British books in Print" 
qui sont des bases presentes sur Dialog; "Biblio-data", base allemande 
cre&e en 1972 pour les publications allemandes. 

Enfin, "A guide to centres of international lending and copying" 
de 1'Ifla identifie les differents centres de prets nationaux comme celui de 
la B.N. k Versailles. 

Le pret-inter effectue 1600 prestations par an. La plupart portent 
sur des documents techniques et scientifiques, moins sur le management, 
et sur la medecine puisque les medecins du groupe etudient les maladies du 
travail et participent & 1'amelioration des conditions du travail et de 
securite. La majeure partie des demandes portent sur des copies d'articles. 

La principale source d' approvisionnement est la British Library 
qui permet une commande en ligne des copies et fournie le document en 4 
h 5 jours. Les documents sont identifies par les "Current serials received" 
(la B.L. possede generalement tous les numeros depuis le debut de 
parution), "Index conference proceedings" (un volume par mois et un par 
an depuis 1964), ou sur la banque BLAISE (fichier CONF pour les 
congres, Sigle pour la litterature grise, et LLC March pour les 
monographies). 

Pour les ouvrages techniques de langue allemande, la bibliotheque 
de 1'universite technique de Hanovre publie le "Zeitschriften-Zerzeichnis". 



La bibiothdque de 1'universite technique de Chalmers publie la 
liste des periodiques qu'elle recoit. Beaucoup sont en japonais. Chalmers 
fournie^au mieux dans les deux jours a un prix de 60 sek par copie. La 
bibliothdque de 1'Institut royal de technologie de Stockholm se charge des 
publications en russe. 

Pour les cas difficiles, NTIS, base du gouvernement des Etats-
Unis contenant des rapports de recherche d'agences gouvernementales, 
d'entreprises...reference la littdrature grise. Sinon, Vauteur (personne, 
compagnie, laboratoire...) est contactd directement. Enfin, pour 
1'introuvable, deux societes americaines sous-traitent les recherches: 
"Information on demand" (qui appartenait au groupe Maxwell), et 
"Information Store". Le rythme d'utilisation est d'une demande par 
semaine pour des documents tres recents non disponibles sur un catalogue 
de bibliothBque. 

L'emprunt se fait dans plusieurs pays. Le critere le plus important 
etant la rapidite k obtenir l'information, ce qui peut aboutir aussi a l'achat 
du document. Les facteurs cruciaux sont le temps et la disponibilite de 
1'information. 

La diffusion et les produits documentaires : 

La Diffusion Selective de Vlnformation : 
- Une fois toutes les trois semaines, une liste de refdrences 

bibliographiques dtablie selon un profil-client selectionne par des 
cat6gories-mati£res est diffusee. La bibliothkque gSre 400 profils de ce 
type, qui aboutissent & la publication de 400 listes de references 
nouvellement entrees dans les bases internes, et qui donneront lieu a des 
commandes de documents primaires. Le nombre annuel de copies 
d'articles est estime a 8.000. A titre de comparaison, PSA gere 1200 
profils editds toutes les deux semaines, et Volkswagen propose un produit 
similaire. 

- Parallelement, une liste de toutes les references entrees en trois 
semaines est publiee afin de rendre compte, en interne, du travail de 
production des indexeurs. 

- Lors de manifestations, seminaires intemes... la bibliotheque 
fait parvenir spontanement aux organisateurs une liste des references 
selectionnees. Ce document est aussi un produit de communication 
puisqu'il vise k seduire de nouveaux clients. 

La Diffusion Collective de Vlnformation : 
- Deux fois par an, une liste de 1000 conferences, congres, 

salons, expositions...susceptibles d'interesser le personnel est editee et 
diffusee a 5oo exemplaires. 

Les manifestations sont choisies par une bibliothecaire k partir de: 
* Fair Base (base de donndes specialisee) 
* "World meetings outside U.S. and Canada" 
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* "World meetings inside U.S. and Canada" 
* "International tradeshow directory" pour les 

expositions. 
Les congres et expositions y sont classes par dates, et ont un 

numero de classification (plus un index sujet). La biblioth6caire choisi6' 
selon les tendances actuelles de la recherche. Les pr6occupations sont 
aujourd'hui focalis6es sur le recyclage alors qu'elles l'6taient sur la 
catalyse pr6c6demment...etc. La liste produite ne mentionne que la date, 
le titre, le lieu et 1'organisateur. Les int6ress6s contactent la bibliothfcque 
qui obtient de 1'organisateur les informations compl6mentaires. La plupart 
des manifestations relevees se situent en Europe afin de rendre cette 
"Konferenslista" v6ritablement utilisable, k moins que 1'organisateur ne 
soit S.A.E. ou l'une des grosses firmes am6ricaines. 

- 4 & 5 fois par an, est diffusee une liste de ref6rences sur un sujet 
particulier, un domaine de recherche, suivant les demandes des usagers, 
les nouveaut6s importantes, le choix des biblioth6caires..."Technologie 
Trends". Les ref6rences et les resumes cit6s sont ceux des bases internes 
bok2 et Tids. 

- Les listes des periodiques disponibles : une liste alphab6tique 
contenant toutes les ref6rences (contient 6galement le num6ro de code du 
p6riodique, son 6tat : stock6 k la bibliothfcque, en circulation, exemplaire 
envoy6 directement); une liste des nouveaut6s; une liste des p6riodiques en 
circulation dans les diff6rentes compagnies; une liste par sujets et grandes 
matteres selon leur classification en cat6gories. Cette diffiision est dirig6e 
vers des usagers de la bibliothfcque, une personne par d6partement qui est 
le contact du service d'information. 

En revanche, il n'y a pas de revues de sommaires qui feraient 
certainement double emploi avec la DSI qui semble beaucoup plus 
efficace en 61iminant d6s le d6part des sources de bruit. En effet, le 
produit que recoivent les clients est beaucoup plus centr6 sur leurs besoins. 

Des listes des banques de donnees les plus utilisees sont fournies 
aux utilisateurs. Quatre listes sont produites et concernent "aerospace 
engineering", le traitement de surface des mat6riaux, physique-
61ectronique-math6matique. Ces listes contiennent les descriptifs des bases 
publi6s dans des repertoires tel le "Directory of online databases" 
(Cuadra). Une liste 6quivalente est publi6e ("March6s et informations sur 
les entreprises") pour les recherches relatives aux veilles commerciales et 
concurrentielles. 

Le listage des publications Renault permet les comparaisons : 

RVI: * une liste des p6riodiques en circulation 
* une liste des nouveaut6s livres ( 4 numeros par an) 
entrees dans la base "Doc". 
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Renault Rueil: * "Doc info" (Nouveaut6s livres avec resumes; selection 
d'articles avec resumes; une fiche de lecture; revue de 
sommaires; liste des congrfcs). 

Les publications de la DSI et DCI sont les meilleurs outils de 
communication de la bibliothbque puisqu'il est difficile d'6tablir des 
contacts personnels avec un grand nombre de clients, compte-tenu de 
l'6tendue du groupe et de 1'important turn-over. 

Par ailleurs, cela parait compenser la sous-utilisation des bases 
internes. En comparaison, les connexions k la base de R.V.I. ("Doc") sont 
beacoup plus nombreuses (4069 en 1990) et en expansion (20.000 chez 
Nissan). Cette diff6rence peut tenir au fait qu'il n'y a pas de diffusion 
s61ective chez RVI, mais seulement une liste trimestrielle des nouveaut6s 
livres. Pourtant, le logiciel texto n'est pas plus convivial ni plus facile que 
Stairs; la bibliotheque Volvo organise des stages de formation a 
1'interrogation au sein de "Volvo Data Skola" (formation interne); de 
nombreux techniciens et ingenieurs recoivent au cours de leurs etudes une 
formation k 1'interrogation des banques de donnees et CD-ROM et 
maitrisent donc la logique des langages~d'interrogations mais continuent de 
pr6f6rer les m6mos. II semble qu'il y ait lzl un axe majeur & d6velopper 
pour la bibliothfcque. 

Coordination : 

- Le groupe de r6f6rence : r6unions deux k trois fois l'an. 
Constitu6 d'un repr6sentant de chaque compagnie cliente (car, trucks, 
Penta, Data, Teknisk Utveckling), son role est de d6cider avant tout du 
budget, qui est en baisse depuis 4 ans, comme 1'ensemble des budgets 
Volvo. Mais, il n'a pas 6t6 particulifcrement sacrifie ce qui laisse k penser 
que le groupe a bien compris la n6cessit6 d'un syst6me d'information. 

- R6unions irregulikres avec d'autres services clients pour 
connaitre leurs besoins et attentes, et "recruter" de nouveaux clients en 
organisant une presentation des services de la biblioth&que (3 k 4 fois par 
an). 

- Par ailleurs, sont orgnis6es deux fois par an des journees de 
reflexion reunissent 1'ensemble des personnels de Teknisk Utveckling. 
Ces reunions sont organisees a chaque fois par un d6partement diff6rent. 
Le personnel est rassembl6 par groupes de travail (10 personnes) comptant 
une personne de chaque service ou departement. Le but de la r6flexion 
porte sur la collaboration entre unit6s, mais surtout sur la meilleure facon 
de contribuer au developpement de Volvo. En fait, puisqu'il y a peu de 
r6sultats concrets, il semble que la direction essaie de generer, par ce 
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processus participatif, des contacts personnels pour une meilleure 
communication interne, 1'association de personnel k la r6alisation des 
objectifs strat6giques de la compagnie et du d6partement, et leur adhdsion 
k cette politique. Par ailleurs, cela permet de connnaitre les activit6s des 
ddpartements voisins, et donc de mieux cerner les besoins des utilisateurs. 

La communication interne : 

A l'int6rieur du groupe, plusieurs journaux d'entreprises sont 
edit6s et consultables en libre acc6s k la biblioth6que : 

- "Volvo NU", 
- "Vokalen", 
- "Pressnytt", 
- "PV informerar" 
- "Volvo asia" , publie a Singapour, 
- "PV entusiasten". 

Edites par les grandes compagnies, ces publications traitent des 
informations internes generales et ont peu d'int6ret sinon comme support 
de communication eventuel k exploiter par la bibliothfcque. 

Cooperation externe: 

La coop6ration avec l'universit6 technique de Chalmers, k 
Gdteborg, est active. En effet, certains th6sards travaillent sur des sujets 
fournis par Volvo et ce, dans les laboratoires de 1'entreprise. De plus, 
certains d6partements de recherche (physique et maths) sont plac6s aupres 
de l'universit6 (20 personnes environ travaillent en commun avec des gens 
de SAAB sur la combustion). Volvo et Chalmers partagent quelques 
6quipements de recherche. Mais le syst6me de pret-inter fonctionne peu 
avec Chalmers qui semble avoir un pret plus lent que d'autres 
6tablissements. Les etudiants-chercheurs sont de "gros" consommateurs de 
la biblioth&que, et en particulier des banques de donnees desquelles ils 
obtiennent des bibliographies exhaustives de plusieurs centaines de 
r6f6rences. Ces listes donnent souvent lieu k autant de commandes de 
documents. 

Avec SAAB-SCANIA : cooperation non formalis6e sur certains 
sujets de recherche plutdt qu'une concurrence eperdue, prets de livres, et 
publication de listes de sujets de recherches propos6s aux 6tudiants de 
Chalmers.,.11 pourrait s'av6rer utile d'6tablir une liste syst6matique des 
documents demandes, des sujets proposes afin de surveiller les axes de 
recherche. II en va de meme de tous les clients de la bibliothBque 
ext6rieurs k Volvo pour peu que leurs secteurs d'activit6s soient pertinents 
pour le groupe. 

La cooperation a ete plus intense il y a quelques ann6es lors de la 
mise au point conjointe du logiciel de gestion integree de bibliotheque 
Nylib. 



Avec Renault, la cooperation au niveau documentation est encore 
embryonnaire. D'une part le systfcme documentaire de Renault est en 
complfcte reorganisation. D'autre part, des contacts avec la documentation 
de RVI concretises par un voyage d'6tude k Venissieux semblent etre les 
bases d'une cooperation en cours d'61aboration. Cependant, Volvo dispose 
de peu de documents en francais (et les utilisateurs lisent peu le francais 
alors que la majorite du fonds Renault est de langue francaise), indexe en 
su&dois et selon une classification et des r&gles propres. Dans l'6tat, la 
coop6ration equivaut k des 6changes d'articles et de livres de mani6re 
iriformelle. Volvo poss6de la liste des abonnements de p6riodiques de RVI 
et vice-versa. Toutefois, la coop6ration ne semble pas etre un axe de 
d6veloppement immediat puisque 1'attitude consiste k consid6rer la 
documentation RVI comme une ressource parmi d'autres. 

N6anmoins, k long terme, la r6flexion pourrait s'orienter vers la 
mise en compatibilit6 des th6saurus (une interface de 
traduction/6quivalence pourrait permettre 1'interrogation dans les bases 
respectives). II faudrait envisager egalement une certaine normalisation du 
cataloguage et de 1'indexation, des formats de notices et des resumes, aux 
fins, pourquoi pas, d'un travail partag6 donc moins couteux avec en 
contre-partie un catalogue commun mieux achaland6. Dans 1'avenir, on 
peut aussi imaginer que les deux bibliothfcques se dotent du meme logiciel 
de gestion des bases internes. Mais encore faut-il que chaque partie juge ce 
rapprochement souhaitable! Dans 1'esprit actuel de collaboration pour 
r6duire les frais d'6tudes, Volvo envisage de copier le disque magn6to-
optique contenant les publications S.A.E. dej& stock6es par RVI. Ainsi, la 
numerisation actuelle sur le systBme d'archivage 61ectronique ne porte que 
sur les nouvelles parutions. 

Le traitement de 1'information : 

Tout le personnel de la biblioth6que catalogue et indexe, plus ou 
moins, mais quatre personnes s'en chargent plus particulidrement, et cela 
constitue, avec 1'interrogation de banques de donnees, leurs taches 
principales. N6anmoins, tous indexent d6s qu'ils ne sont pas occup6s a un 
autre travail, des revues grand public aux revues scientifiques. 

160 p6riodiques sont indexes, dont certains d'un niveau 
ingenieur. Le niveau d'indexation difftre selon l'int6ret : de un k la 
totalit6 des articles. Au total, environ 3000 articles par an grossissent la 
base Tids avec un temps moyen de traitement de 10 k 15 minutes pour 

Le catalog $e et Vindexation : 



chacun. Ce rythme de croissance est bon compte-tenu de la taille du 
service d'information et de 1'entreprise. 

Ce sont principalement des publications en anglais (certaines sont 
d'origine japonaise mais sont traduites) qui representent 50% du volume, 
et en allemand (25-30%). Pour le francais, minoritaire (environ 10 
parutions), on notera le traitement de "L'ingenieur automobile". Le 
suedois est represent6 avec environ 25 publications. 

Ce sont en majorite des revues techniques. 

Le montant des livres trait6s est de 2500 k 3000/an. 

L'indexation est faite selon un th6saurus de 33.000 entrees propre 
k Volvo et 6tabli d'apres un th6saurus nord-americain de 1'industrie 
automobile. Les descripteurs sont normalises en anglais. Le thesaurus ne 
semble pas totalement satisfaisant. 

Des numeros de cat6gories, qui permettent une interrogation par 
grands themes, des descripteurs, le titre de l'article, le titre et le num6ro 
du periodique, et parfois un resume, identifient chaque document. 

L'indexation se fait dans Nylib. Les r6f6rences sont chargees sur 
les bases une fois par semaine. 

Les resumes: 

ParallMement a l'indexation, un resum6 de certains articles et 
livres est produit et integre k la base. Certaines revues techniques sont 
ainsi entifcrement r6sumees de maniere originale puisque les biblioth6caires 
ne se contentent pas de reprendre le resum6 produit par l'6diteur ou 
1'auteur, mais realisent un abstract tr6s succint qu'ils jugent mieux adapte 
aux besoins propres des utilisateurs de Volvo. 

On pourrait envisager une indexation par les lecteurs des quelques j 
articles specifiques dont ils usent et qu'ils jugent vitaux pour 1'entreprise. 
Certes, cela risque de rebuter les lecteurs au premier abord et ces articles 
n'interessent dans 1'immediat qu'un nombre reduit d'utilisateurs. Mais la 
pratique d'indexation sur le systeme peut s'acquerir rapidement, ou on peut 
prevoir 1'implementation de maquettes-d'6crans pour une saisie contr616e. 
L'indexation rapide a effectuer par un specialiste du domaine serait un atout 
suppl6mentaire. De plus, certains magazines ne sont souscrits que par une 
ou deux personnes et ne sont pas indexes. Une partie de cette information 
est utile a d'autres mais leur echappe. Par ailleurs, si une telle pratique 
aboutissait, elle conduirait a une veritable appropriation des bases internes 
par les clients pour qui elles deviendraient un veritable outil de travail. 

La pratique de lecteurs/producteurs fonctionne deja dans d'autres 
entreprises. 
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La saisie pose un certain nombre de probl&mes : cout tr6s eleve, 
monopolisation du temps... On peut s'interroger sur la pertinence d'une 
indexation faite par des professionnels de 1'information documentaire mais 
non scientifiques, et surtout sur la charge de travail qu'elle represente. 

Pour 1'instant, aucune solution d'indexation automatisee n'est 
envisageable. 

Pourquoi, alors, ne pas decharger les ref6rences des bases 
specialisees ? La base S.A.E. de RVI est t616dechargee. 

Le premier argument est celui du prix. Chaque profil externe est 
estime a 500 sek qu'il faut multiplier environ par 50. Le ddchargement 
systematique semble donc hors de prix. 

D'autre part, la lenteur connue des producteurs de bases de 
donnees k integrer les references fait que les articles sont souvent presents 
sur les bases internes avant de 1'etre sur les bases externes. Ainsi, les 
comptes-rendus des conferences organisees par S.A.E. en avril 92 sont 
references sur les bases internes, alors que Compendex vient d'entrer ceux 
de 1991. 

Enfin, 1'indexation est plus adaptee aux besoins Volvo dans les 
secteurs cruciaux pour 1'entreprise. II semble qu'un essai de 
t616dechargement ait ete realise mais qu'il est apparu peu satisfaisant. 
L'eventualite de commercialiser les bases est ecartee du fait que, 
Volkswagen qui utilise cette pratique (VW Literature, 92.000 ref. en 
allemand) en retire peu de profits, et que Volvo tient k conserver ses 
documents. 

Le systeme d'indexation doit etre reellement teste (evaluation des 
couts du personnel contre celui des serveurs et gains realises par 
1'affectation des postes degages a l'elaboration d'autres produits 
documentaires..., pertinence de 1'indexation recuperee testee aupres des 
utilisateurs, comparaison de la "retrouvabilite" du meme article avec les 
deux types d'indexations differentes et cela sur un echantillon de la base 
significatif...) afin d'etre optimise, car la pratique du dechargement pirate 
"i 1'occasion" denote un disfonctionnement de 1'organisation. 

La sous-utilisation des bases internes par les usagers (20.000 
connexions par an chez Nissan) qui preferent les memos, accentue ce 
disfonctionnement, puisque les bases ne sont utilisees presque 
exclusivement que par les bibliothecaires pour repondre aux questions 
ponctuelles de demandes de references et pour la confection des listes 
selectives. 

Pour ameliorer encore les bases, on peut aussi imaginer de tester 
la rotation des references, tester leurs frequences d'utilisation et detecter si 
certaines parties du catalogue sont "mortes". Mais cela necessite la mise 
en place d'un module statistique plus couteux. En revanche, une revue 
des 160 periodiques indexes est faite une fois par an pour eliminer du 
traitement les titres les moins demandes. Mais 1'emiettement de la 



24 

responsabiblite du cataloguage conduit parfois a la sur-indexation de 
p6riodiques sous-utilises. Pour ameliorer le repositionnement de la 
politique d'indexation on peut imaginer la constitution d'un "comite de 
lecture" comprenant quelques clients representatifs des metiers du groupe 
qui aideraient aux choix. 

On peut imaginer de tester les possibiblit6s de Stairs qui permet 
une recherche sur tous les mots du texte et permettrait de supprimer 
1'indexation en ne conservant qu'une saisie. Les desavantages sont alors 
1'absence de langage controle et donc risque d'introuvabiblite des 
documents, et 1'obligation de faire une interrogation dans toute les langues 
alors que le systeme actuel normalise tous les mots-cl6s en anglais. 
Puisque les profils internes sont etablis par cat6gories, on peut penser que 
seul ce numero et le titre suffiraient. Mais cela ampute la puissance de 
recherche documentaire. 

Afin de "d6graisser" les bases, on peut envisager 1'ajout d'un 
champ "date de peremption" qui detruirait automatiquement les notices 
des "news" demodees (ceci s'applique particulierement aux notices 
d'articles economiques, fmanciers...), d'autant que le stockage des 
donnees coute cher. 

Une reorganisation de 1'indexation pourrait etre etudiee sur des 
objectifs communs avec le centre de documentation de RVI. 

En conclusion, un ensemble d'eventualites reste a explorer 

La recherche sur brevet: 

L'implication de la bibliotheque dans ce domaine est sa 
collaboration avec le departement brevet par la sous-traitance de 
recherches en ligne. Pour 1990, leur nombre etait de 150. 

Les bases sont classiques : World Patent Index Latest (WPIL), 
Inpadoc (interroge toutes les semaines), des banques de donnees 
japonaises... 

La bibliotheque recoit egalement "Svensk Patenttidning" qui est la 
revue nationale, avec les brevets suedois, europeens...et les brevets non 
d6poses en Suede auxquels Volvo peut faire opposition (Utlagda 
Patentansdkningar). 

La recherche en ligne : 

Quatre bibliothecaires sont plus specialises dans la recherche en 
ligne. Deux interrogent principalement les bases techniques et 
scientifiques, sur Dialog en majorit6, deux autres sont charges des 
informations economiques, financieres, marketings... portant plus 
gen6ralement sur Datastar. Cette repartition permet une specialisation, et 
donc efficacite, sur les langages d'interrogations. 



Les recherches portent couramment sur de nombreuses ̂  bases. 

Les connexions sont gerees automatiquement par le logiciel 
Dialout (seul le choix du serveur et de Ia banque ne sont pas 
automatiques). Le resultat de la recherche est automatiquement stocke dans 
le systeme par la messagerie electronique. L'automatisation de ces 
operations, outre la simplification qu'elle offre, reduit aussi les couts de 
communication. Ce resultat de recherche peut alors etre imprime et envoye 
par la poste interne du groupe, ou bien directement transmis a 1'ordinateur 
du client via le systeme memo. Au mieux, la demande peut-etre transmise 
via memo au bibliothecaire qui interroge et envoie les reponses (ref6rences 
ou articles complets pour les bases en texte integral) par le meme systdme, 
et cela en moins d'une heure. 

Ndanmoins, le cas general est moins flatteur. Les differentes 
etapes de la recherche peuvent se decouper en sequences : 

- Recherche sur profil et collecte des informations : toutes les 3 
semaines pour les profils internes; de chaque mise-a-jour de la base, a 
entre un et trois mois pour les profils exterieurs. 

- Diffusion des references : avec la meme periodicite que les 
profils. Les references commandees en ligne aux serveurs parviennent 
quelques jours plus tard. 

- Demandes des documents complets par les analyseurs : dans les 
15 jours en general. 

- Diffusion du document primaire : dans les trois semaines au 
maximum, par copie du document detenu par la bibliotheque, par demande 
au sein de la compagnie, pret-inter, commande au serveur. Les copies 
d'articles occupent totalement un mi-temps. 

La fin du circuit de 1'information est opaque pour la bibliotheque, 
c'est-a-dire : 

- Selection de l'information a demander, 
- Selection de 1'information a analyser, 
- Analyse de 1'information et formulation de propositions ou de 

resultats de recherche. 
- Diffusion de 1'information finale aux decideurs. Cette derniere 

etape etant la raison d'exister du systeme d'information. 

Les commandes de documents aprfcs recherches se font en ligne 
aupres des services des serveurs : Documents delivery service pour 
S.T.N., Dialorder pour Dialog... 

La facturation: 

Les recherches sont payees par les departements demandeurs. La 
facturation aux clients a la meme periodicite que celle des serveurs, c'est-
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a-dire mensuelle. A titre d'exemple, la facture mensuelle de Dialog est de 
30.000 sek par mois. Elle permet de limiter 1'utilisation des bases de 
donnees externes aux seules recherches pertinentes et permet surtout au 
budget de la bibliotheque d'etre equilibre. Cependant, la relative ignorance 
de l'existence et de l'utilite des banques de donnees laisse a penser que ce 
service est encore sous-utilise, meme si le service d'interrogation est en 
plein essor et fonctionne bien. Avec 261 interrogations en 1983, 806 en 
1991, il devrait avoisinner les 1000 en 1992. 

La facturation aux utilisateurs ne comprend que les frais directs 
de connexion, communication, facturation du serveur pour les notices et 
textes visualisees ou dechargees. 

Hors la bibliotheque peu d'usagers interrogent. En tout 93 mots 
de passe sont attribuds mais 40 sont reellement utilises. Le type de ces 
utilisateurs est le meme que celui des plus forts consommateurs par 
l'intermediaire de la bibliotheque. II s'agit de technological development 
et des services de "veille concurrentielle" des compagnies. C'est a la 
bibliothfcque que revient la gestion de ces mots de passe. Cependant, la 
bibliotheque organise des formations a 1'interrogation a 1'interieur du 
groupe et les nouveaux ingenieurs recoivent au cours de leur cursus une 
formation a 1'utilisation des bases de donnees. Mais seuls les utilisateurs 
frequents conservent la maitrise de 1'interrogation et s'en servent 
effectivement. 

Les serveurs et les bases : 

Les serveurs les plus courants sont: 
Dialog : Ricardo, Inspec, Compendex, NTIS (National technical 

information service), Fluidex (aerodynamique), E.M.A. (Engineered 
materials index), Investex, I.S.M.E.C., KOMPASS, Metadex, Oceanic 
abstract, Spin, CLAIMS (pour les brevets americains), Derwent (Patents 
Index), Dialindex (base sur les bases qui permet de connaitre le nombre 
de references contenues par plusieurs bases sur un meme sujet) ; 

ORBIT : Impadoc (brevets), Japio (pour les brevets japonais 
"camoufl6s" par des codes et un langage difficiles : les annees sont 
comptees a partir des regnes d'empereurs...), World surface coatings 
abstracts, Weldasearch (soudure), Iconda, SAE. 

S.T.N. : Phys, SDIM (metallurgie), Chemical abstract. 
FIZ technik, qui est un petit serveur. 
ESA : pour le departement aerospatial de Volvo. 
GENIOS : serveur allemand plus tourne vers les informations 

economiques. 
MCI Mail: boite a lettre. 

Comline : contient la presse japonaise. 
...et quelques bases suedoises : Roadline, Affarsdata (economie), 
Artikelsok (presse suedoise), Dataarkiv. 



(cf liste des banques diffusee aux utilisateurs) 

Les langages de Dialog et de S.T.N. sont superieurs aux autres et 
permettent egalement^de^ doublons pour les recherches scientifiques qui 
portent sur un grand nombre de banques. 

Pour les informations d'ordre economique, social, financier..., le 
serveur de predilection est Datastar (qui contient par exemple Textline, 
base en full-text produite par Reuter avec plus de 5000 titres de journaux 
de la presse internationale traduits en anglais). Les clients les plus 
importants sont les departements marketing et analyse du marche . 

Sur une cinquantaine de profils, ce qui est peu, certains sont 
actives automatiquement des que la base est mise k jour pour les 
informations urgentes ou pour les bases peu alimentees en nouveautes, les 
autres sont actives manuellement. 

Exemple: un bibliothecaire gere 25 profils qui sont actives selon 
des periodicites differentes allant d'un semaine a un ou trois mois. Les 
profils sont elabores en collaboration avec les clients pour cerner et 
finaliser sa demande, choisir des bases et des descripteurs, evaluer les 
besoins reels (references bibliographiques, chiffres, resumes, textes 
entiers...), evaluer la pertinence des resultats, et recadrer la recherche si 
besoin est. 

Les profils sont reactualises regulierement selon l'6volution des 
besoins, les changements d'orientations ou des sources, les mutations du 
personnel... 

L'6valuation de la qualite ou de la pertinence se fait en temps 
reel: c'est la satisfaction du client et le dialogue avec lui. 

La pratique intensive de 1'interrogation des bases ne fait pas 
negliger les sources papier qui souvent interviennent en complement ou en 
information principale. Leur avantage reste le prix relativement faible et 
surtout la confidentialite. Plusieurs bases sur les entreprises avertissent en 
effet que des renseignements ont ete pris sur elles et par qui. En Suede, 
un grand nombre d*informations financieres sont publiees (impots, 
revenus...) et sont d'un acces plus facile qu'en France. 

En cas d'6chec de la recherche, la demande est renvoyee vers un 
expert, a 1'interieur comme a 1'exterieur de 1'entreprise (pages 
professionnelles de 1'annuaire ou contacts precedents, annuaire interne de 
Volvo). Des contacts sont pris avec d'autres bibliotheques suedoises, le 
bureau brevet de Stockholm ou le bureau statistique... 

II est rarement fait appel aux societes de service d'information 
puisque la bibliotheque Volvo dispose d'un equipement et de competences 
au moins egaux. 
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Reuter: 

Un abonnement a ete souscrit aupres de Reuter. Celui-ci permet, 
par le raccordement & une ligne et k un PC, d'etre alimente en permanence 
par Ies depeches de 1'agence et les textes legislatifs emanant de la 
Communaut6 Europeenne. Le programme qui g6re la ligne sur le PC 
permet l'61imination automatique des anciennes depeches, et la constitution 
de profils integrants dans des fichiers distincts les articles contenants les 
mots-cl6s choisis par 1'utilisateur. Ce systbme fournit les informations de 
l'Agence Europe, Reuer EC report, J.O. des Communautes Europeennes 
(la commande du document papier est satisfaite en un jour) 

Ce systeme tres performant n'est exploitable que si les 
biblioth6caires connaissent bien leurs clients et leurs besoins pour pouvoir 
determiner a qui s'adresse ces informations, etablir et gerer des profils 
pour chacun des utilisateurs definis, diffuser cette information alors qu'il 
n'y a pas de procedure automatique de sortie ni de periodicite previsible 
des informations. 

Ces informations sont bien entendu d'ordre juridique, 
reglementaire, normatif economique, financier, politique...et concernent 
donc les veilles juridique, environnementale et commerciale. 

Cet outil est puissamment attractif car les nouvelles sont tres 
fraiches et parfois non repercutees par la presse. Par ailleurs, la 
fourniture spontannee de cette information est tr6s appr6ciee des clients. 



L'information scientifique: 
(Compte-rendu d'interview avec le responsable de "Support technique".) 

Les laboratoires de teknisk Utvekling : 

Le laboratoire "Nouvelles technologies" etudie les technologies 
emergentes et les nouveaux secteurs (aujourd'hui ce sont les 
accumulateurs) qui pourraient modifier le marche de 1'automobile. 

Le laboratoire des materiaux, outre ses recherches, surveille les 
materiaux de substitution et assiste les departements design et achat. 

Des programmes de recherchej communes sont delegues a un 
groupement de 8 constructeurs automobiles (dont Renault et PSA). Chaque 
entreprise partageant les resultats des programmes auxquels elle a souscrit 
financierement: 

Etc... 

Chaque recherche debute par une revue de la litt6rature (qui 
pourrait etre retournee a la bibliotheque) dont le rassemblement est confie 
k la bibliotheque. Les laboratoires organisent des seminaires internes 
auxquels sont invites les autres departements afm de diffuser 
1'information. 

Concernant la publication, les rapports de visites, de 
conferences... sont integres a la base technique TURA, et une liste des 
rapports approximativement mensuelle est publiee par chaque laboratoire. 
Elle circule dans les departements de recherche mais se fait totalement en 
dehors de la biblioth^que. 

Pour ce qui est de 1'accueil des etudiants, chaque laboratoire 
propose ses projets et recrute. II n'y a pas de coordination plus generale. 

De meme, chaque laboratoire et scientifique surveille son secteur 
sans qu'il y ait de politique commune de surveillance, de collecte, ou de 
gestion de 1'information. II existe cependant une politique concernant les 
rapports techniques. 

La normalisation : 

"Corporate standards" suit Vevolution de la normalisation du 
Marche Commun et celle des autres zones de vente. La politique de Volvo 
dans ce domaine est de privilegier 1'utilisation des normes internationales. 
Mais il n'y a pas de surveillance particuliere de Vactivite normative des 
concurrents etant entendu qu'une proposition dans ce domaine peut reveler 
plus. 



Vinformation economique: 
(compte-rendu d'un interview avec un client de la bibliothfeque, charge de 
1'analyse du march6. Effectif: 1 personne.) 

La collaboration avec la bibliothkque : DSI et activation d'un 
profil sur banques de donnees externes une fois par semaine (les 
informations des banques de donnees economiques sont "fraiches"); 
confirmation d'informations. La bibliothfcque fournie une information 
triee mais non analysee. 

Les autres sources sont les departements equivalents au sein des 
autres compagnies (trucks, car, LVMI) sur des zones d'interets communs, 
des commandes d'6tudes de march6; des rapports de consultants; la 
collecte et 1'analyse d'un ensemble d'informations disparates recoupees 
afin d'etablir une synthese servant de bases aux recommandations. 

II s'agit donc de structures dediees, internes et externes, et 
specialis6es, qui travaillent principalement sur information formelle. II n'y 
a pas d'autres structures du renseignement industriel 

Les produits : ce client r6alise une fois par semaine un rapport sur 
I'6tat de la concurrence, diffuse a 75 personnes, y compris a l'6tranger, 
par memos; des rapports de commande sur tel ou tel concurrent precis. 

Voeux : information sur les nouvelles banques et int6gration au 
profil; int6gration des "rapports de voyage" sur les bases internes; bases de 
donn6es factuelles. 

A cela on peut ajouter que ses produits pourraient aussi etre 
int6gres aux bases. 



L'impression generale est que la bibliothfeque est un outil bien 
adapt6 et performant. Les indices sont la satisfaction des clients et 
l'6quilibre du budget : les clients sont prets k payer pour ces services. 

En revanche, le taux d'insatisfaction, d'6chec des recherches ne 
sont pas analyses, non plus que le degr6 d'utilisation des bases internes ou 
les motivations des clients qui cessent de l'etre...A 1'inverse, la 
biblioth6que est parfois victime de son succ6s et doit faire face a des 
demandes tr6s gen6rales. 

La bibliotheque dans le circuit de 1'information : 

Les bibliothecaires, sont peu informes des axes de recherches et 
des strategies de 1'entreprise. Ils le sont partiellement puisque c'est vers eux 
que convergent les demandes d'informations formelles, mais il n'y a pas de 
synergie de veille impulsee. Pour la presse par exemple, les biblioth6caires 
se renseignent sur les nouvelles revues publiees dans le domaine...prennent 
toutes les informations bibliographiques...et le font bien (id pour les 
banques de donnees). Mais la bibliothfcque reste avant tout une ressource ou 
les utilisateurs viennent puiser 1'information. Elle n'est pas impliquee dans 
un processus dynamique de collecte associee aux d6partemen^de recherche. 
Cest un secteur passif. La veille n'est pas un m6tier de la bibliothbque 
meme si elle developpe des outils de veille documentaire. 

La part de 1'information fournie dans la prise de decision n'est 
pas evaluee. Les demandes d'informatons ne sont pas motivees. Ainsi, 
pendant les semaines qui ont precede les nouveaux accords Volvo-Renault, 
beaucoup d'informations ont 6t6 demand6es sur Renault sans aucunes 
justifications. Ce n'est qu'ensuite que l'int6ret est apparu. Une telle 
attitude demontre : un, la bibliotheque n'est pas int6gree au reseau de 
1'information strategique, deux, des lacunes dans la communication 
interne. 

Estimation du prix de 1'information : 

La valeur de 1'information n'est pas estim6e quant k sa capacit6 k 
r6duire les incertitudes, a modifier les decisions, k avoir un impact 
6conomique et sur la competitivit6, et a etre utilisable pour la prise de 
decision. Une telle prise en compte, pour laquelle il existe encore peu 
d'outils de mesure comptable, permettrait k la bibliothkque de faire valoir 
son activite. Seuls sont factures les couts directs (recherche et copie) alors 
que le prix d'une information fournie, ou non fournie, peut etre plus 
eleve. Une telle estimation pourrait amener la bibliothBque a modifier ses 
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prix et ses produits, c'est-k-dire a se positionner en consultant avec une 
facture equivalente. 

Le critdre d'6valuation de la biblioth^que par la hierarchie et les 
clients est l'opinion : "the right document at the right people". 
N6anmoins, ceux-ci semblent satisfaits puisque les indices d'activite de la 
biblioth^que augmentent et que le budget est relativement sauvegarde. 

Communication avec les clients: 

Le recrutement du personnel de la biblioth&que etant pratiquement 
une cooptation, la communication au sein de celle-ci est bonne. 

La communication externe est bonne si l'on se fie a 1'impression 
generale. L'appel a la bibliothBque devient un reflexe en cas de problfcme 
pour... les clients de la bibliothfcque. Remarquons egalement que les 
postes utilisateurs d'information le demeurent meme lors des changements 
de personnes comm si certains clients "essaimaient" une utilisation de la 
bibliothfcque au cours de leurs mutations. 

En negatif, on constate qu'il n y a pas d'etudes sur les non-
utilisateurs. C'est pourtant Ik que 1'intervention d'un consultant exterieur 
pourrait etre utile. De meme il n'y a pas d'etudes sur les insatisfactions. 
Les clients les plus importants sont joints 1 & 2 fois par an pour connaltre 
l'6volution de leurs besoins. Cest souvent lors de ces appels que la 
bibliothfcque est informee du changement de metier du client et donc de la 
nec6ssite de modifier la prestation. Cela montre la n6cessite de "devancer" 
les desirs des clients ou de les pousser k faire cette demarche.. 

Pour ce faire, on peut proposer la mise en place d'un veritable 
systfcme de suivi de client. Le contact personnel est irremplacable mais une 
base client detectant les chutes brutales de commandes de documents, de 
demandes d'informations, une surveillance des fluxs de documents 
consecutifs a la DSI....pourrait etre un premier pas vers la gestion de 
suivi. 

II appartient k la bibliotheque d'etablir un diagnostic. Le client, 
dej^ non satisfait, fera moins facilement cette demarche. Si la bibliotheque 
prend cette initiative elle pourra corriger plus facilement sa prestation : ce 
qui sera bien accueilli par les utlisateurs. 

La concurrence : 

Au sein du groupe, la biblioth&que entre en concurrence avec des 
societes externes de fourniture d'informations (information brookers). 
Cest pourquoi elle doit prouver aux autres services qu'elle est aussi 
efficace et surtout moins chere. Poussee a 1'extreme, cette concurrence 
pourrait conduire a la disparition de la bibliothbque (il y a quelques annees 



ses performances etaient discutdes). En effet, les participants aux congrfes, 
voyages d'6tudes... se voient proposer une information trait6e. Ces 
services extdrieurs ont l'6norme avantage de proposer spontan&nent une 
information avant que 1'utilisateur en ait formul6 le besoin. Le travail de la 
biblioth&que consiste donc, une fois identifi6, k faire comparer au client le 
produit ext6rieur et le produit de la bibliothBque. EJle n'est pas toujours 
vainqueur malgr6 des prix inf6rieurs. Surtout elle ne peut fournir 
spontan6ment de rinformation k tous. Elle doit motiver une d6marche du 
client. H s'agit d'un probldme de marketing 

Les op6rations de communication sont menees tr6s 
empiriquement. Le chef du service repfcre k l'aide de 1'annuaire interne 
une personne centrale dans un secteur qu'elle juge vital pour 1'entreprise, 
(actuellement ce sont les d6partements commerciaux, marketing....), et 
tente de le convaincre de devenir client de la biblioth6que. N6anmoins, la 
plupart du temps ces operations ne sont men6es que lorsque les autres 
taches ont 6t6 effectuees. 

Contrairement au Japon et pareillement k la France, les gens ont 
peu de temps d6di6 k la lecture et encore moins k la connaissance des 
outils documentaires mis k leur disposition. Le directeur du d6partement 
d'6tudes et essais de Renault de passage k Goteborg est n6pate" par une 
recherche sur base de donn6es, n'en connait pas 1'existence chez Renault, 
et avoue avoir entendu parler de la veille technologique mais que 
"franchement, nous n'avons pas le temps de lire". Les "gros lecteurs" sont 
les chercheurs de haut niveau et les th6sards pour qui la lecture et la 
publication sont vitales. 



II ne semble pas y avoir de structure de veille globale, ni & la tete 
du groupe, ni k la tete des compagnies. La veille est segment6e par 
secteurs d'int6rets des diff6rents departements : analyse de la concurrence, 
des marchds, developpement des affaires, planification de la production, 
strategie... II ne semble pas qu'il y ait une structure generale pour 
1'ensemble du systfcme d'information. 

L'attitude generaie vis-a-vis de 1'information : 

Le nombre de references dans les bases intemes pour la veille 
s'61fcve a deux, et le terme de veille leur est peu familier meme s'ils en 
font. 

Le recueil et la transmission de 1'information ne sont pas des 
attitudes naturelles a la japonaise. La sensibilisation du personnel au 
recueil de 1'information en fonction des objectifs des compagnies ne 
semble pas etre effectif, hormis pour les personnels impliques dans la 
recherche directe d'informations. 

De ce fait, la veille passive (scanning), hors DSI, ne peut se faire 
que par des observateurs professionnels qui savent exactement k qui 
fournir 1'information, et sur quelques secteurs. Ce qui r6duit son 
exhaustivit6. Cette limite necessite de nouveaux outils de diffusion 
(valorisation des bases internes, produits documentaires nouveaux...), le 
monitoring (recherche d'une information precise) etant par defmition 
rdalise par un personnel au moins temporairement dedie . 

Choix de Vinformation : 

II appartient aux clients de determiner les secteurs a surveiller. 
L'organisation qui permet de ddgager des axes de recherches generaux 
61abores par les directions, les etapes de concertation au sein des 
laboratoires et departements, la decoupe de la veille en secteurs 
stratdgiques... tout ce qui abouti & la determination de ce que Jakobiak 
appelle les "facteurs critiques de succes" (les quelques sujets vitaux ou tout 
doit etre parfait pour que 1'entreprise fonctionne) est invisible pour la 
bibliothBque. La structure du renseignement industriel est opaque a la 
bibliotheque. Seuls ses clients sont identifies. La bibliotheque traite la 
phase de definition des axes de recherches en indicateurs k surveiller. 



Le plan d'emploi des moyens d'information n'apparait claiiement 
que pour 1'information formalisde : bibliothfcque, bureau brevet, services 
d'informations et clients de la bibliothdque, archives. Chaque compagnie 
6tant chargde de son propre domaine. La rdpartition plus fine de chaque 
secteur ou concurrent ou technique surveill6s par les clients de la 
bibliothdque peut se faire par Vanalyse des questions sur banques de 
donnees. Mais on ignore si un plan d'emploi a et6 formul6. 

Les reseaux de la veille : 

Un ing6nieur est responsable de la R&D. Ses rencontres avec la 
responsable de la bibliothfcque sont informelles, au gr6 des besoins. Aussi 
il n'y a pas d'implication du directeur de la R&D dans le fonctionnement 
de la bibliothfcque : d6finition de la politique documentaire. .. 

Par ailleurs, chaque compagnie fait ses propres recherches et 
rencontre la responable de la bibliothfcque lorsque le besoin s'en fait sentir. 

Concernant la structure en r6seau, le pdle documentaire est 
centralisee et regroupe 1'ensemble des observateurs ID. Une seule 
bibliothfcque pour 1'ensemble du groupe gdre tous les abonnements, les 
bases, Ia circulation des documents, les recherches...Mais la plupart des 
p6riodiques et des monographies circulent k l'ext6rieur sans que la 
bibliothfcque ne ralentisse la circulation. 

II n'y a pas de structure distincte entre le service d'information 
classique et la structure de veille documentaire. La veille n'est pas 
segment6e. 4 interrogateurs sur bases de donn6es externes se partagent les 
interrogations, les profils... Tous effectuent un travail de documentation et 
de veille sur information publi6e. Les autres observateurs ne sont pas 
specialies en ID et utilisent le service d'information comme une 
ressource, pour valider ou d6tecter une information. La bibliothfcque est 
distincte des "cellules" de veille commerciale et concurrentielle des 
compagnies, et de veille technologique r6alis6e par les laboratoires.. 

Les contacts de la biblioth6que avec le r6seau d'experts equivalent 
k des contacts avec quelques clients privili6gies qui sont les gros 
consommateurs d'informations issues des banques de donn6es. La 
bibliothdque connait bien leurs besoins et les alimente regulidrement. 
N6anmoins, les reseaux d'observateurs ID et d'experts sont tr6s peu 
permeables. Les methodes de travail de ces derniers sont confidentielles et 
il est difficile de rencontrer des veilleurs. 

Le bureau brevet est integre a Teknisk Utvekling II n'effectue pas 
de surveillance syst6matique qui est d6volue aux departements propres a 
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chaque compagnie. Au contraire, le centre de traduction est s£par£. C'est 
lui qui a en charge la traduction de la documentation commerciale et 
technique du su&iois vers les langues des clients. En revanche, la 
traduction des documents 6trangers en sufcdois ou en anglais est faite par 
des correspondants extdrieurs. Ce sont eux qui peuvent etre sensibilises k 
la veille. 

Les produits de la veille : 

Ce sont des produits de veille op6rationnelle (utiEtaire et 
ponctuelle). La veille strat6gique (globale) est effectu6e ailleurs. 

Parmi les 4S definis par Jakobiak (recherche et collecte de 
1'information brute, diffusion aprfcs tri, analyse et validation, utilisation), 
la bibliothfcque r6alise les deux premifcres op6rations : recherche 
syst6matique et ponctuelle, collecte de 1'information brute, et diffusion 
aprfcs tri. 

Pour le traitement, la bibliothfcque indexe, produit la DSI, g6re 
les bases internes, fournie rinformation primaire, g6re la circulation des 
documents, mais elle ne fabrique pas de produits en propre (6tudes, 
dossiers de presse...) hormis "Technologies Trends". La DSI et les 
questions BDD sont sp6cifiques k la veille. Les autres services sont des 
produits documentaires courants. 

La bibliothfcque k un role de confirmation de 1'information 
informelle glan6e par les services strat6giques et op6rationnels. Son role 
est donc de confirmer ou d'infirmer une information incertaine dont 
l'int6ret peut etre vital pour 1'entreprise. Ce role de d6tection des signaux 
faibles dans les sources formelles demande de longues recherches et un 
travail intelligent de collecte et de recoupements. 

Confidentialite de 1'information interne : 

Deux bases internes sont produites par la biblioth&que, Bok2 et 
Tids, accessibles a tous. En revanche, d'autres bases sont produites par 
d'autres d6partements et ont des accds diff6rents STAtRS. 

TURA (6000 ref), produite par Teknisk Utvickling est g6r6e et 
aliment6e par la bibliotheque avec les rapports de recherche, LMRA 
(20.100 r6f.) est produite par Volvo Truck Company, et LMPV (45.700 
r6f.) par Volvo Car. Ces bases contiennent principalement des rapports de 
recherche publi6s par les laboratoires. 



Tura n'est accessible qu'aux biblioth6caires, pas directement k 
leurs clients, et aux ddpartements auteurs. LMRA et LMPV sont 
accessibles aux compagnies auteurs pourvu que 1'interrogateur dispose du 
niveau de secret (au nombre de 3) le plus 61ev6, et k la bibliothfeque, qui a 
\k un plus faible niveau d'acc6s. 

Ces rapports sont communiqu6s k la biblioth6que l'ann6e de leur 
publication, essentiellement pour pouvoir en fournir des copies. Une des 
propositions de la biblioth&que k l'6gard de ces d6partements producteurs 
serait qu'ils entrent directement ces rapports dans les bases pour simplifier 
le circuit, rendre les rapports accessibles plus rapidement, all6ger la 
bibliothfcque de cette tache. 

Ces rapports sont conserv6s par la bibliothfcque sous forme papier 
ou microfiche... 

Or cela, d'autres bases internes peuvent exister mais leur 
existence est inconnue et leurs acc6s verrouill6s, qu'il s'agisse de bases 
propres k un d6partement, ou qu'elles soient sur des syst6mes 
d'information locaux sans connexions au systfcme central. 

Le retour d'information : 

L'information circule dans un seul sens. Elle est fournie aux 
clients par la bibliothfcque. Le service d'information sait peu de choses sur 
le devenir de 1'information, son utilit6, son impact... De plus, le retour 
d'information sous forme 61abor6e n'existe pas. 

La valorisation du patrimoine cognitif, ou la conservation et la 
diffusion du savoir, ne sont effectuees que pour les rapports de recherche 
technique. II n'existe rien de tel pour les etudes economiques, marketings, 
commerciales... alors qu'une telle base interne avec champ-p6remption 
pourrait etre proposee. L'information analysee et valid6e (rapports de 
synthBse, compte-rendus...) destin6e directement k 1'aide k la d6cision et 
qui constitue le produit final des op6rations de surveillance, est peu 
localis6e. La trace formelle de ce produit pourrait etre reinject6e (elle l'est 
parfois, de facon disparate, et souvent lorsque 1'information est p6rim6e) 
dans le circuit de 1'information documenaire. La biblioth6que est k l'6cart 
de la circulation de cette information tr6s 61aboree dont on peut penser 
qu'elle devrait etre connue plus largement, surtout si l'on accepte 
1'assertion selon laquelle, dans une entreprise de plus de 10.000 employes, 
80% de 1'information recherch6e est disponible au sein de 1'entreprise elle-
meme. 

Les plus forts clients de la bibliotheque sont certainement parties 
prenantes dans l'61aboration de ces produits a dominante economico-
fmanciBre, commerciale, statistique... De part leur role de grands 
consommateurs d'information et de pole d'attraction dans leur 



envirannement, ces contacts et gatekeepers sont les mieux plac£s pour etre 
ou pour identifier la source de tels rapports. C'est donc eux qu'ils faut 
convaincre de l'utilit6 du retour d'information vers la bibliothSque. Ces 
rapports pourraient etre int6gr6s aux bases de donnees directement par les 
d6partements producteurs, ce qui se fait ailleurs, ou par la biblioth&que. 

En outre, ceci serait un levier pour l'int6gration de la bibliothBque 
dans le circuit de la veille et une association plus dtroite k la recherche. 

En ce qui concerne le support d'int6gration une base propre 
semblerait multiplier les supports inutilement. Le mieux serait une 
intdgration sur une base existante avec un champ de type "rapport" qui 
permettrait, pourquoi pas, de r6duire une recherche aux seuls documents 
produits en interne. La validit6 de la s6paration des bases articles et livres 
se pose 6galement. Les formats diffbrent peu en fait -<cf annexe). La 
bibliothfcque pourrait 6ventuellement demander le reversement en une base 
unique. La recherche pourrait alors porter sur 1'ensemble du catalogue 
disponible et 6viter une double interrogation. 

Remarque sur Vinformation externe : 

La bibliothfcque n'est pas charg6e de la collecte, du traitement et 
de la conservation de la documentation publi6e par les concurrents : 
catalogues, prospectus, publications internes (k 1'exception d'un journal 
inteme de SAAB-SCANIA). 

L'information interne informelle: 

Si le service d'information n'a pas k intervenir specifiquement 
dans ce domaine en g6n6ral, ce type d'information cruciale inteme est 
souvent plus difficile k obtenir que 1'information exteme. L'objectif de la 
biblioth6que pourrait etre de d6velopper un r6seau d'experts le plus 
complet possible vers lequel elle pourrait r6orienter les questions, ce 
qu'elle fait dejL II s'agirait avant tout d'identifier et de r6pertorier 
syst6matiquement des experts. 

L'activite du bureau brevet 

Le bureau brevet ne fait pas de surveillance de la concurrence qui 
est laissee au soin de chaque compagnie. 

Sa tache esssentielle dans ce domaine est la commande des 
publications Derwent "Automotive Patents Profiles" qui regroupent tous 
les brevets specifiques h. des sujets pointus (a la manifcre de prqfils). Elles 
contiennent une liste de brevets, un r6sume propre k Derwent qui est 
souvent plus explicite que celui du d6positaire, et un sch6ma. Ces 
publications tiennent lieu de surveillance brevet ou scanning. Si elles sont 



bien faites, elles ont le ddsavantage d'etre foumies egalement k tous les 
demandeurs. Munis de ces publications, les experts passent commande & 
1'office central de Stockholm par le biais du bureau brevet. La 
collaboration avec les departements specialises des compagnies souffre 
egalement d'un manque de communication. Chacun m&onnaissant les 
ressources de l'autre. Si il existe une base des brevets Volvo, il n'y a pas 
de support commun avec les brevets commandds, detenus... permettant un 
d6doublonnement des commandes et une fourniture plus rapide. 

La collaboration avec la bibliothdque comporte la sous-traitance 
des recherches de nouveaux brevets sur les banques de donnees. C'est la 
biblioth&que qui gbie les profils-brevets par 1'entremise d'une 
biblioth6caire specialisee. Sur un total de 676 recherches sur banques de 
donnees en 1990, 150 portaient sur des brevets. Les demandes n'6manent 
pas toutes du bureau brevet, meme si elles representent 80%, mais aussi 
des suggestions faites aux clients qui parfois ignorent 1'importance de 
1'information technique qui y est contenue (parfois 95% de 1'information 
technique utile). 

Cette bibliothdcaire gere 10 profils brevets manuels, avec des 
p6riodicit6s allant de deux semaines k un trimestre (ce qui est le plus 
courant). Le nombre faible de ces profils est k imputer k la diffusion 
s61ective Derwent. 

L'activit6 principale du bureau brevet est surtout la negociation 
d'achat de licences, la surveillance du patrimoine Volvo, la surveillance 
du patrimoine des fournisseurs pour leurs laisser le soin de negocier eux-
memes les probldmes de propriete industrielle lies k leurs fournitures. 

L'activite brevet propre a Volvo est assez faible. Le departement 
a meme fait campagne dans 1'entreprise pour pousser les employes a 
breveter. La plupart des brevets sont rediges par des agents exterieurs. 

Les clients principaux sont les departements developpement des 
grosses compagnies, cars & trucks, Production Plant, Penta pour la 
protection de leurs produits, designs et process, et l'unit6 de production 
d'acier (qui vend egalement aux concurrents de Volvo) pour la protection 
de leurs proc6d6s et machines. Bien evidemment, les ddpartements qui 
d6posent le plus sont ceux qui utilisent le plus les services du bureau 
brevet et de la bibliothfcque. 

Le bureau se compose de 7 personnes dont 4 ingenieurs brevet ce 
qui est peu en comparaison de 1'equivalent chez Bosch qui en compte 100. 
En revanche, ils sont bien formes : une formation de base d'ingenieur, 
completde par une experience dans des cabinets juridiques lies aux brevets, 
ou k 1'office central des brevets, ou dans d'autres metiers lies a la meme 
activit6, ce qui leur conftre une solide experience et de bons contacts dans 
le milieu. 3 administratifs dont une juriste pour 1'aide a la negociation des 
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licences, compldtent 1'organisation. Mais 1'essentiel des accords, achats, 
cessions... est realise par les departements juridiques des compagnies. 

En conclusion, ce ddpartement est plus un soutien technique du 
metier qu'un maillon du systfcme de surveillance, de traitement, d'analyse 
et de diffusion de 1'information qui reviennent k la bibliothfcque. 

Les operations de veille brevet (etat de l'art, viabilite des 
recherches, anaiyse de la tendance d'une technologie, nouveaux creneaux, 
concurrents...) sont effectuees par les compagnies elles-memes. 

TYPOLOGIE DE IA VEILLE 

Si l'on se refere aux modMes theoriques, la veille doit : 
- etre indivisible et globale : s'il n'y a qu'un observateur 

documentaire il y a en revanche plusieurs veilleurs dans les compagnies. 
- avoir une methodologie pour exploiter les differentes 

sources d'informations : la collecte et le traitement de 1'information 
documentaire sont identifies. Celle des autres structures est opaque. 

- agir au sein d'une organisation pour faire jouer la 
synergie entre les diffdrents veilleurs de 1'entreprise. C'est l'un des 
objectifs privilegies de la bibliothkque : ddvelopper la communication 
mterne cntrc clicnts ct cxpcrts« 

Afin de determiner et d'6valuer les types de veille et 
d'identifier les secteurs, compagnies, ou departements que cela concerne, 
j'ai realise une etude des questions sur banques de donnees externes pour 
1992. Les resultats 1991 proviennent d'un releve fait par la bibliothfcque. 

D'une part, l'on constate que le nombre d'interrogations 
croit rapidement: 676 en 1990, 705 en 1991, et certainement 1000 pour 
1992. D'autre part, toutes les questions ne sont pas de la veille. Une 
question peut se rattacher a plusieurs types de veille. L'absence de 
cloisonnement au niveau documentaire ne peut etre benefique que si les 
interrogateurs communiquent entre eux... 

Enfm, beaucoup de services ne font pas appel k la 
bibliothBque. 

Pour 1991, 40% des questions portaient sur les veilles 
concurrentielle et commerciale, contre 20% sur la veille technologique. 
II y a quelques annees, la veille technologique representait la majorite 
des questions. Aujourd'hui, les difficult6s 6conomiques et la 
concurrence accrue ont inverse les proportions. Cette tendance est 
commune a 1'ensemble des entreprises. 
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Les compagnies les plus utilisatrices sont 
1991 1992 

Volvo car 47% 26,8% 
Personvagnar Norden AB / 5,8% 

Volvo Trucks 24% 27,5% 

Tecnological development 11% 8,2% 

Volvo Penta 4,4% 6,6% 
(marine) 

Headquarter 3,5% 1.7% 

Volvo Data 3% 1,9% 

Autres 7% / 
Ergoma / 3,9% 
Constraction & development / 9,6 % 
Volvo flygmotor / 4,4% 
VCM (belgique) / 3% 



Typologie de la veille d'apres les questions sur Banques 
de donnees 

veille commerciale 
41% 

veille concurrentielle 
16% 

Personnel 
4% 

veille technologique 
33% 

veille environnementale 
6% 



Type de veille Axes de surveillance Parametres principaux 

acquis scientifiques mmmm 
Veille technologique systemes d'information 5 

technique 
technologie +||§| 
matenaux 
recherche 

33,3 % Produits 25 + Bms 

16 question: 

communes 

procedes 

Veille concurrentidle 

16,32 % 

Economie ^5 
& strategie + 

Strategie, polititique d'investis-
sement, sant£ dconomique 22 

"Produkt plannering & 
strategi" 5 + j|||| 

Fournisseurs 
clients & marches 86 
entreprises associees 

Veille commerciale 

40,81 % 
communication & maiketing^ 

concurrents 52 + 

Strategie, analyse & 61 + 
planification commerciale 

3,77 Main d'oeuvre et personnel 24 

Veille environnementale 

5.8 % 

Lxiis, reglementations &. 
legislation des marches 36 

Systeme Reuter 

Questions communes a differents types de veille. 

Tvpologie simplifiee des questions de 
veille sur hases de donnees 



44 

Rappels : La veille technologique comprend les acquis 
scientifiques dont 1'accfcs est facile sur les banques de donnees : etude 
scientifique ou technique, les procedds (savoirs-faire, domaines 
d'application, couts et investisements...), les mat6riaux (prix et 
approvisionnement en relation avec le service des achats, les substituts 
techniques...), les systBmes d'informations (automatisation, 
programmation, intelligence artificielle, informatique...), technologies, 
produits. 

La veille concurrentielle porte sur les concurrents d6clares 
et dventuels. 

La veille commerciale, porte sur le long terme et 
s'interesse aux problbmes de d6veloppement actuels des clients (ici, les 
attentes technologiques des consommateurs). 

La veille environnementale comprend 1'ensemble des 
parametres (sociologiques, 16gislatifs et r6glementaires...) susceptibles 
d'infiuencer le march6 et les clients. 

Remarque: Pour obtenir le meilleur rendement des 
informations, celles-ci doivent circuler. Des informations sur la 
technologie du concurrent peuvent aussi avoir un int6ret pour les 
departements marketings, achats etc... Mais la bibliotheque n'a pas 
vocation k faire circuler 1'information. Les recherches sont pr6cises et 
adaptees aux besoins d'un seul client. Les resultats de recherche ne sont 
pas conserves d'autant que la pertinence des reponses tombe en flfeche si 
on tente de les adapter k une autre demande meme approchante. 

Les clients de la veille : 

Au palmar6s des clients les plus importants on trouve des gens 
charges de surveiller et d'analyser la concurrence (toutes compagnies 
confondues), les departements "Product Planing" des compagnies car et 
trucks, d6veloppement des affaires, strat6gie et analyse des marches... Ce 
sont generalement des petites structures de 1 a 5 personnes. 

Demandeurs d'une information la plus recente possible, ils sont 
friands de banques de donnees. Leurs demandes portent avant tout sur la 
veille commerciale et concurrentielle : tendances du marche, evolution des 
gouts des clients, les modeles en preparation chez les concurrents... La 
biblioth6que realise ici un v6ritable travail de veille, c'est-k-dire quelle 
contribue k r6duire les incertitudes. 

Viennent ensuite les d6partements de recherche qui ont 
besoin d'informations scientifiques et techniques, dont les brevets. Cette 
part est moins sp6cifiquement li6e k la vieille puisqu'il s'agit de fournir 
des informations parfois anciennes, publi6es dans les monographies. 



Les recherches sur banques de donnees font 1'objet d'une 
preparation qui limite le nombre de bases utilisees. Si certaines recherches 
portent sur un grand nombre d'entre elles, puisque Dialog permet la 
suppression des doublons mais est quasiment le seul serveur i offrir cette 
possibilitd, le nombre moyen est de 2 k 3. Selon Martinet & Ribault k un 
tel niveau, l'exhaustivit6 devrait etre de 90% ce qui est satisfaisant. 
(1=60%; 6=100%). Cette sup6riorit6 de Dialog explique son utilisation 
plus frequente qui assure une information plus complete. 

Pour les banques scientifiques la nouveaute des ref6rences reste 
peu satisfaisante : 6 mois pour le cas g6n6ral, bien que l'on puisse trouver 
certaines r6f6rences particuli6res plus recemment. Concernant les bases 
brevets, W.P.I.L. a environ 8 semaines de retard sur la publication du 
brevet, Impadoc, qui ne conserve que les 6 dernieres semaines, n'int6gre 
pas non plus dans la semaine de publication. 

Les banques 6conomiques, factuelles ou en texte int6gral, 
fournissent l'information plus rapidement. 

La selection fine des reponses ne semble pas etre un soucis majeur 
des clients, souvent plus attir6s par l'exhaustivit6. Cela tient au fait qu'ils 
ne savent pas k 1'avance ce qu'ils vont trouver. Ainsi, il n'est pas rare que 
les recherches aboutissent k la selection de 100 a 200 references et£ 
presque autant de commandes de documents pour des chercheurs qui 
veulent connaitre l'6tat de l'art sur un domaine nouveau. De meme, les 
th6sards trouvent leur bibliographie de cette facon. Le montant des textes 
d6charges des banques economiques est sensiblement equivalent. Au total, 
il s'agit d'un public "haut de gamme" pour qui la lecture est une activit6 
courante sinon vitale, et une matikre de travail. 

Les periodiques et la veille : 

La premi6re chose a remarquer est qu'il est difficile de connaitre 
l'activit6 precise de la bibliothkque tant le module statistique semble 
inadapte. II faudrait l'ameliorer afin d'apprecier l'activit6 reelle. Par 
exemple, il n'est pas possible d'6valuer g6ographiquement (par 
compagnie, departement...) qui lit quoi. 

Bien que la presse soit peu confidentielle, elle constitue cependant 
un outil courant de la veille. 

La bibliotheque gere 6084 abonnements au total, mais la majorite 
ne transite pas par la bibliotheque, et sont livres directement a leur 
destinataires. 

226 titres sont disponibles en salle de lecture (les chiffres cites 
oscillaient entre 500 et 300). 



1011 (et non 1500) titres differents sont souscrits. Cet eventail 
tr6s large doit etre relativise par le fait que 61% des abonnements sont 
concentres sur 96 titres. La consommation de periodiques est extremement 
redondante. C'est certainement l'un des desavantages d'un choix presque 
exclusif des lecteurs. II conviendrait de les inciter a une plus grande 
diversification, soit vers de nouveaux periodiques (la liste publi6e par la 
biblioth6que est suffisament large), soit vers de nouveaux secteurs de la 
technologie proches de leurs activites et susceptibles d'apporter des 
bouleversements du metier. Cette derniere operation de recentrage ne 
pouvant etre faite qu'avec la collaboration de specialistes du secteur ayant 
une ouverture d'esprit plus large que leur propre domaine. 

Cette lecture redondante est a rapprocher du fait que les 
cat6gories qui viennent en tete pour le nombre de titres sont tr6s gen6rales: 
presse g6n6rale (169 titres), et 6conomie & politique (109). En revanche, 
1'avantage reside dans une large couverture documentaire necessaire k la 
veille globale. (Cf fig. 1) 
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R6partition par nombre de titres dans chaaue categorie ffig D 

Par ailleurs, pour etudier la composition du fonds p6riodiques, un 
echantillon a et6 realise. Celui-ci est constitue des titres dont le nombre 
d'abonnements est superieur ou 6gai a 10, soit 3679 sur un total de 6084, 
donc representatif. Cet echantillon rassemble 96 titres (moins d'un 
dixiBme du total) pour 61 % des abonnements. 
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La majeure partie (84% selon 1'echantillon) reste d'un niveau 
generaliste (cf fig 2). Cela comporte 1'avantage d'une presse client bien 
represent6e et donc d'une ddtection aisee de leurs attentes et insatisfactions 
(tests auto...). Mais cela accentue surtout la concentration du fond a un 
niveau d'information critique ou tr6s utile professionellement faible.. 

A cela s'ajoute le fait que chacun tend & lire les revues li6es 
fortement k son m6tier : les lecteurs de la compagnie trucks ne 
consomment pas de magazines concernant les voitures. On a donc 
beaucoup de lecteurs de revues generalistes sur les camions...dans la 
compagnie camions. 

presse 
generale 

84% 

presse 
professio 

nnelle 
16% 

R6partition des p6riodiaues par specialisation ffig 2) 

Les cat6gories les plus souscrites sont li6es au m6tier de 
1'entreprise. (cf fig 3) 
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Mais une bonne partie des abonnements se concentre sur des 
catigories qui restent de 1'ordre de 1'information generale (Economie-
politique, informations gendrales...). Dans les catdgories plus pointues, 
les abonnements se concentrent sur quelques titres (718 abonnements sur 
14 titres pour la catdgories de techniques de 1'automobile; concentration 
identique dans les catdgories transports ou ressources humaines...). 
Enfin, dans tous les domaines, le nombre de titres et d'abonnements est 
toujours superieur dans la categorie "g6n6ralit6s". (cf fig 4) 
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Remarque : le fait que l'6chantillon ne comprenne que les titres qui ont au 
moins 10 abonnements accentue la tendance gen6raliste. Mais un seuil de 
10 sur 6000 semble suffisament fin. 

Par ailleurs, parmi les petits abonnements beaucoup de 
p6riodiques sont 6galement g6n6ralistes. 

Remarquons que la barriere linguistique est extremement moins 
forte en Su6de qu'en France. La maltrise courante de 1'anglais, plus 
rarement de 1'allemand, permet un 61argissement des secteurs couverts. 
N6anmoins, dans le "Top-ten" des plus forts abonnements, on retrouve les 
periodiques generaux en suedois. (tab 5) 



Titres \guantit6 quaiitd/ categorie 

1 "Dagens industri" 440 G Economie-politique 

2 "Veckans affarer" 233 G Organisations-ress. hu.-travail 

3 "Teknikens Varld" 160 G Technique auto 

4 "Lastbilen" 113 G Transport 

5 "Auto motor and sport" 110 G Technique auto 

6 "Affarsvarlden" 92 G Economie-politique 

7 "Automotive news" 91 G Industrie auto. 

8 "Goteborg Posten" 86 G Quotidien local 

9 "Motor med SMT" 78 G Technique auto. 

10 "Mikrodatorn" 74 G Informatique 

Palmarfes des titres selon le nombre d'abonnements ffig 
G = Gdneraliste. 

En conclusion, plutot que de souscrire plusieurs fois le meme 
abonnement generaliste, il faut proposer aux clients 1'utilisation des bases 
internes 

II faudrait ddtecter, avec l'aide de specialistes de chaque 
domaines, quelles sont les lacunes dans la couverture des periodiques, et 
de quels secteurs pourraient venir des bouleversements du m6tier. 

Enfin, 1'incitation a partager la lecture par la diffusion de la 
pratique des "lecteurs pilotes" permettrait de diminuer les abonnements et 
d'ameliorer la communication interne. 

160 titres de periodiques sont indexes dont seulement 36, plutot 
g6n6raux et qui representent 1445 souscriptions, ont des abonnements 
sup6rieurs & 10. L'indexation couvre plus finement un ensemble de titres 
moins lus puisque le nombre d'abonnements couverts par les titres indexes 
est de 1763, soit 11 abonnements en moyenne par titre, ou 2,5 si l'on 
omet les titres depassant 10 souscriptions. L'indexation tend donc k 
diffuser de facon ciblde des documents plus specialises. C'est le but de la 
DSI. 

Les categories les plus indexees sont : organisation-GRH-travail; 
conception; automobiles. Cette selection ne se fait guere avec la 
participation des utilisateurs qui proposent peu. 
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Un des objectifs de la bibliothfeque est le suivi et 1'acquisition des 
nouveautds technologiques pour la documentation. La meilleure preuve est 
1'acquisition du systbme Reuter (4500 sek par mois pour 1'abonnement, 
plus les communications) qui se revMe tres attractif pour les clients qui 
disposent rapidement et spontanement de nouvelles tr6s fra!ches. L'int6tet 
et le succ£s de ce systBme repose 6galement sur 1'anticipation des besoins 
des clients. Dans le meme esprit d'innovation, un Canon File 250 
(150.000 sek), systBme d'archivage electronique pour les publications 
SAE, a et6 acquis. La bibliothfeque envisage de ndgocier avec RVI, qui 
dispose du meme systbme, l'achat d'une copie de leur disque contenant 
d6j& ces memes publications. 

Le deuxieme axe de ddveloppement qui semble plus primordial, 
est celui de la communication interne qu'elle s'efforce d'ameliorer en 
orientant le plus possible certaines demandes d'informations vers des 
experts identifi6s & l'int6rieur du groupe. Tr6s rentable, cette methode 
empirique sous-entend 1'existence d'un reseau 6tendu de connaissances 
dans la compagnie. Or la bibliothfcque n'est pas forcement connect6e k 
plusieurs reseaux et n'a pas obligatoirement les qualit6s de gatekeeper. 
Elle peut cependant d6velopper un r6seau de correspondants documentaires 
anime comme un groupe de travail. 

Le troisi6me axe est celui du marketing : le but de la bibliothfcque 
est de gagner de nouveaux clients. Des pr6sentations des services sont 
effectu6es trois h quatre fois par an en moyenne, ainsi que la formation a 
1'utilisation des bases de donnees internes. Leur sous-utilisation souligne 
en effet une d6flcience k ce niveau, et l'6tonnement de certains quand & 
leurs ressources met en exergue la mauvaise connaissance des moyens en 
information documentaire qui leurs sont proposes. L'accroissement des 
interrogations des banques externes est aussi k d6velopper. 

Un manuel utilisateur des bases intemes pourrait etre envisage. 
Son optique principale serait de motiver les usagers. L'6tude d'une 
interface logicielle plus conviviale pourrait etre confiee a Volvo Data avec 
pour objectif de faire d6coller le nombre d'interrogations. A moins que 
d'ici quelques ann6es Stairs soit remplac6. On peut aussi insister sur le fait 
que chaque profil coute 1000 sek par an a son utilisateur alors que la 
consultation est gratuite. 

Enfin, on peut imaginer qu'k moyen terme les bases ne 
contiennent plus seulement des ref6rences bibliographiques mais les textes 
eux-memes afin de reduire a peu les d61ais d'information et de foumiture 
des documents. En effet, le systkme actuel pourrait supporter la gestion 



du texte integral. Stairs permet un acces k n'importe quel mot de 
1'enregistrement. Un handicap serait le prix plus eleve du stockage des 
donn6es. Ceci met 1'accent sur la n6c6ssit6 de proc6dures automatiques de 
"d6sheri)age". Un peu diff6rement, on peut envisager dans 1'avenir 
1'interfacage de la base documentaire avec les documents primaires 
numeris6s. Ce systfcme existe d6jk chez E.D.F.. 

La possibilit6 de l'acc6s direct k 1'information par 1'utilisateur 
6tant 1'objectif k long terme. 

La biblioth6que peut aussi pr6voir, en relation avec les 
utilisateurs, la conception de produits nouveaux : 

- cr6ation de bases de donn6es factuelles ou statistiques 
directement utilisables par les usagers. Le choix des indicateurs doit etre 
d6fmi en commun ou selon les demandes les plus fr6quentes. La 
production pourrait etre partagee avec les utilisateurs. (Matsushita dispose 
d'une base factuelle de 150.000 donnees). 

- dossiers de synth6ses ou th6matiques a partir d'articles de 
presse... 

- une base client pour le suivi. 
- une base de valorisationde^diffusion du savoir interne... 

«Ar 

Enfin, la bibliothbque pourrait confier sa communication k un 
specialiste marketing avec pour objectifs de developper 1'utilisation des 
bases et de recentrer la bibliothfcque sur les fluxs d'informations internes 
afin qu'elle soit veritablement integr6e au d6veloppement de 1'entreprise. 
C'est k cette fin que le questionnaire en annexe a 6t6 envisag6. 

Les objectifs fixes a la bibliotheque par sa hierarchie sont de 
r6duire le nombre des periodiques, et d'augmenter la consommation des 
banques de donn6es externes. Bien que 1'exemple japonais montre 
1'importance de s6rieuses bases internes, celles-ci sont jugees lourdes a 
produire. 



Annexe 1 

Commentaire du questionnaire 
(dtabli d'apres Martinet & Ribault) 

Le questionnaire propose a pour but principal de tester la 
circulation interne de 1'information, et de situer la biblioth&que dans ce 
flux. En effet, 1'information interne semble etre la plus difficile a 
obtenir mais est aussi tres critique. II s'agit donc de reperer les circuits 
de 1'information interne et de situer la bibliothfcque sur ces fluxs. 

L'analyse des resultats pourraient fournir des indications 
quant k la politique de communication future de la bibliotheque. 

Le premier item teste la satisfaction generale a 1'egard de 
1'information recue. 

Les items 2 et 3 testent le ratio entre interet des clients et 
la qualite de 1'information recue. L'analyse de 1'insatisfaction reperee 
par 1, 2, et 3 doit permettre un meilleur ciblage de la diffusion de 
1'information , sa specialisation, et la gestion du temps (indication de la 
duree de validite de 1'information). 

L'item 4 identifie les sources formelles. 4 et 5 situent la 
bibliotheque dans le palmares des sources d'information. 4, 5, 6 et 7 
repere les gatekeepers. 

Les items 5 et 6 identifient et denombrent les sources 
d'informations informelles au sein de 1'entreprise. 

L'item 7, evalue la capacit6 i faire circuler 1'information, 
si cette aptitude est developpee ou non, et s'il existe une organisation, 
une structure dediee au recueil du renseignement au sein de 1'entreprise : 
en mot, y-a-t'il une structure de veille. II Svalue les trois obstacles a la 
veille passive : ils ne savent pas a qui donner 1'infbrmation, ils ignorent 

j ce qui est important a surveiller donc ils n'ont pas ete associes a la veille 
/ (cela s'adresse particulierement k ceux qui sont en dehors des circuits 

1 traditionnels de 1'information ), ils conservent 1'information. Cela peut 
conduire a la mise en place de "correspondants renseignements". 

L'item 8 doit evaluer la repartition et la pertinence des 
sources selon leur origine interne ou externe. L'item 9 doit evaluer 
1'indice de satisfaction de chaque source. 

L'item 10 analyse la satisfaction des clients quant a 
1'information fournie par la bibliotheque et sa couverture documentaire 
par rapport aux besoins des clients. 



Le tout etant un outil de sensibilisation k 1'importance de 
la circulation de 1'information et aux services de la biliothdque. 

Ce questionnaire, qui ne s'adresse pas qu'aux seuls clients 
de la bibliotheque, permettrait de dresser une "carte" de la circulation de 
1'information interne (reperer si il y a des fluxs d'information 
documentaire qui echappent & la bibliotheque... des sources importantes 
negligees... des secteurs clients non prospectes), afin d'envisager un 
eventuel repositionnement sur ces fluxs : contacter de nouveaux clients, 
developper de nouveaux produits et en supprimer d'autres, identifier des 
experts et en faire des fournisseurs d'information, identifier des 
gatekeepers qui pourraient aussi devenir des relais de la communcation 
de la bibliothfeque, organiser un groupe de travail et de proposition 
autour de la biblioth&que constitue des meilleurs clients pour developper 
la circulation interne de 1'information. 



1-Do you agree with the followings opinions : 

Totally 
agree 

Rather 
agree 

Rathernot 
agree 

Totally 
disagree 

Without 
opinion 

Information comes too late 

Information isn't always 
comprehensible 

Information isn't always 
adapted to our needs 

Infoimation seems to be not 
comimmicated 

Information is often distorted 

We do receive too much written 
mformation 

We don't receive enough 
oral information 



2- Amoung the followings subjects, would you underline the three which 
are most interested in ? 

Objectives of the company 

Customers desires 

Financial health of the company 

The competitors 

Production engineering 

Raw materials and suppliers 

Working context or environment 

Products in development 

Quality 

The status of the research and development 

Others (to be precised) 



3- For each following subject, are you... 

Very well Rather well Rather bad Not informed Without 
informed informed infonned opinion 

Objectives of the company 

Company's life 

Customer 's wishes 

Products 

Services for customers 
(maintenance, formation...) 

Competition and market 

The life of your production 
unit 

Financial health of the 
company 

Research and development 
activities 

Production activities 

Commercial networks 
activities (sales, contracts...) 

Trade unions in the company 

Training 

Others (to be precised) 



4- The following information sources provide you informations.. 

Absolutly Without 
not opinion 

satisfying 

Internal publications 
of the company 

Publications of your production 
unit 

Publications of your 
department 

Your boss 

Meetings 

Your colleagues 

Rumours 

Clients 

Library or documentation 
service 

Databases 

Patents 

Suppliers 

State agencies 
for information 

Missions, business trips 

Exhibitions, shows, 
conferences 

Professional associations 

Trainees 

The press 

The new employees 

Information broker 

Others 

Totally Rather Rather 
satisfying satisfying not 

satisfying 



5- WMch one of the following infonnation sources do you use in your daily work? Is 
the information... 

Totally 
satisfying 

Rather Raher not Absolutly not 
satistying satisfying satistying 

Without 
opinion 

Head quarter 

Sales dpt, vendors, and 
aftersales 

Marketing dpt 

Purchase dpt 

Production units 

Product planing 
and design 

Process 

Personnel administration 

Accounts dpt 

"Affarsplannering och 
strategi" 

Library and information 
services 

Labo, research and 
development dpt 

Others (to be precised) 

6- How many persons give you usefull informations for your work (try to estimate) ? 

Are they usually the same ? 



7- Do you provide usefull informotion to... 

Always Mostiy From time Rarely Never 
to time 

Your colleagues 

Your boss 

The library 

Someone in your 
company 

Someone out of 
the company but woricing 
for Volvo group 

To a speciaiist of the subject 
that you personally know 

To someone in charge of 
collecting informations within 
your dpt or Cie 

Sometimes, you don't know 
to who convey informations 

In priority to the people 
who provide you usefull 
information 

Others (to be precised) 

8- Could you make an apportionment of the usefull professional information sources 
between internals and externals origins (try to estimate a percentage) ? : 

externals helps 
(confrences, exhibitions, 
competitors, others specialists...) 

internals helps 



9- In the general case, are you... 

Rather Raher not Without opinion 
satisfied... satisfied... 

of internal informations 

of external informations 

10- Would you please assess each parameter of the library : 

Totally Rather Rather not Absolutly not Without 
satisfying satisfying satisfying satisfying opinion 

Richness and 
exhaustivity 

Permanence and capacity 
to furnish a continuous 
information about a topic 

Response speed about 
a hot topic 

Reliability 

Relevance and utility 
of the informations provided 



Which service(s) of the library do you have better ? 

Question/answer 

Books or revues loans 

Reading in library 's 
reading room 

Magazmes and papers 
subscriptions 

Searches in databases 
and litteratur-list 

Intemal databases 

Providing of document 's 
copy 

Konferenslista 

Technology trends 

Others 

Have you any suggestions about new services that could be provided ? 



ANNEXE2 

01 Biblioteksteknik library science biblioth6conomie 

02 Informationsteknik 
Telekommunikationer 

03 Kontorsteknik 
Kontorsautomation 

04 Samdllsvetenskap politik 
Nationalekonomi 

05 Juridik 

06 EnergifrSgor allmSnt 
Naturresurser 

information technology 
telecommunications 

office managememt 
office automation 

society politics 
political economy 

legislation 

energy in general 
natural ressources 

sciences de 1'information 
t6l6communications 

bureautique 

sociologie politique 
6conomie politique 

l6gislation 
r6glementation 

energie-generalit6s 
ressources naturelles 

07 Marknadsftiring 
ftirsaijning 
PR handelsblock 
handelshinder 
import export 

08 Ftiretagsekonomi 

marketing merchandising 
sales 
trading bloc 
trade barriers 
id 

corporation finance 

09 Ftiretagsledning 
organisationsteori 

10 Personaladministration 
fackftireningar 
arbetstider 
Itiner 
intem utbildning 

11 Allmant och blandat kultur 
humaniora 
allmSnt om forskning 

14 Beteendevetenskap 
sprdk 
tivrig utbildning 

15 Medicin 
biovetenskap 

16 Miljtiskydd-yttre 

Stervinning 
dvfalls-hantering 

17 Miljtiskydd-inre 

arbetarskydd 

management 
organizational theory 

personnel management 
trade union 
working hours 
salaries/wages 
intemal training 

miscellaneous culture 
humanities 
research in general 

behavioural sciences 
language 
other education 

medicine 
biosciences 

environmental protection 
- external 

recycling 
waste disposal 

environmental protection 
- internal 

occupational safety 

marketing merchandising 
ventes 
zonesd'§change 
barrieres douanieres 
id 

6conomie d'entreprise 
gestion d'entreprise 

id 
th6orie des organisations 

gestion des ressources humaines 
syndicats 
temps de travail 
politique salariale 
formation interne 

gen6ralit6s 
humanit6es 
g6n6ralit6s sur la recherche 

sciences du comportement 
langage 
autres sciences 

m6decine 
sciences du vivant 

protection de 1'environnement 
-externe 

recyclage 
6limination des d6chets 

protection de l'environnememt 
- interne 

hygi6ne et s6curit6 du travail 



arbetsmiljd 

18 Anldggningsteknik 
byggnadsteknik 

20 Matematik 
statistik 

21 ADB maskinvara 
programvara 
dataindustri 

22 Fysik 

23 Kemi 
kemisk industri 

24 Elkraftsteknik 

25 Elektronik 

26 Matteknik 

27 Materialteknik 
lattviktskonstruktioner 

28 HdllfasthetslSra 

29 Materialhantering 
intema transporter 

32 Maskinteknik 
maskinkonstruktion 

33 Datorsttidd konstruktion 
CAD 
finita element 

34 Produktionsorganisation 
produktionplanering 
CAE CAMCIM 

35 Produktionsteknik 

36 Tillftirlitlighet 
systemteknik 
kvalitetsstyming 

37 Standardisering 
patent 
varumarken 

40 Vagnspecifikationer 
nya modeller 
personbilar 

41 Vagnspecifikationer 
Lastvagnar 

42 Vagnspecifikationer 
Bussar 

working environmemt 

construction engineering 

mathematics 
statistics 

hardware 
software 
computer industry 

physics 

chemistry 
chemical industry 

electrotechnology 

electronic 

metrology 

material science 
lightweight construction 

strength of materials 

materials handling 
intemal transportation 

machine design 
" " construction 

computer aided design 
finite elements 

production engineering 
production planing 
CAE CAM CIM 

production methods 

reliability 
systems engineering 
quality 

standardization 
patent 
trade marks 

vehicle specifications 
new models 
automobiles 

vehicle specifications 
trucks 

vehicle specifications 
busses 

conditions de travail 

ing6nierie des BTP 
travaux publics 

math6matiques 
statistiques 

ordinateurs 
logiciels 
industrie informatique 

physique 

chimie 
industrie chimique 

6!ectrotechnique 

6lectronique 

m6trologie 

sciences des mat6riaux 
constructions I6g6res 
mat6riaux I6gers 

r6sistance des materiaux 

manutention 
moyens de transports int6rieurs 

conception de machines 
construction " " 

CAD 
produit fini 

proc6d6s de fabrication 
prospective / pr6visions de production 
CAE CAM CIM 

productique 

fiabilit6 
m6thode 
qualit6 

standardisation 
brevet 
marques commerciales 

caract6ristiques automobiles 
nouveaux modeles 
automobiles 

caracteristiques automobiles 
camions 

caracteristiques automobiles 
bus 



43 Entreprenadsmaskiner earthworks machinery engins de terrassements 

44 Fordonsteknik allmSnt automotive engineering automobile (g6neralit£s) 
(general) 

automobile (g6neralit£s) 

nya fordonskoncept new vehicle concepts nouveaux concepts automobiles 
bilhistoria automobile history histoire de l'automobile 

45 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Motor engines moteurs 

46 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Elsystem electrical systems circuit 6lectrique 
instrumentaring instrumentation instrumentation 

47 Fortionsteknik automotive engineering automobile 
KraftOverfdring powertransmission transmission 

48 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Bromsystem brake system syst6me de freins 

49 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Hjulupphangning wheel suspension suspension 
styming steering direction 

50 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Ram / fjSdring / hjul frame/spring rate /wheel chdssis/roues/suspension 

51 Fordonsteknik automotive engineering automobile 
Kaross hytt body cab carosserie 
pSbyggnad platform remonque 
inreding interior trim sellerie 

52 Fortionsteknik 
Tillbehdr 

53 Fordonsteknik 
Design / formgiving 

54 Fondonsteknik 
Bilsakerhet 
krockprov 
skadeftirebyggande 
anordningar 

56 VagntesterPV 

57 Vagntester LV 

58 Vagntester buss 

60 Transportteknik 
extema transporter 

61 Traflkteknik 
trafikplanering 

62 Bilindustrin som helhet 
samt enskilda bolag 

automotive engineering 
accessories 

automotive engineering 
design / styling 

automotive engineering 
automotive safety 
crash testing 
accident prevention 

vehicle tests: 
automobiles 

vehicle tests: 
trucks 

vehicle tests: 
buses 

transportation 
extem transporters 

traffic engineering 

automotive industries plus 
specific companies 

automobile 
accessoires/options 

automobile 
design/ coupes / mod6les 

automobile 
s6curit6 automobile 
tests de collision 
dispositif anti-collision 

bancd'essai: 
automobiles 

bancd'essai: 
camions 

banc d'essai: 
bus 

moyen de transport 
transporteurs exterieurs 

r6guiation du trafic 

industries automobiles et 
6quipementiers 



63 Bilmarknadden 
bilkostnader 
konkurrens 

64 Service 
reservdelar 

65 Lagar, bestammler och 
ftireskrifter ftir fordon 

66 Flygmotor 
flygindustrin 
rymdteknik 

67 BStmotor 
bdtindustrin 

68 Industrimotorer 
stationSra motorer 

69 Livesmedelsindustrin 

70 Europace 

72 Ovrig industry 

80 Volvo 

81 Japansk teknik 

82 Japansk bilindustri 

83 Japansk ekonomi 

90 Fototeknik 
grafisk teknik 

91 Militarteknik 

92 Personaltidskrifter 

auto markets 
costs 
competition 

service 
spare parts 

regulations and instructions 
for vehicles 

jet engines 
aerospace engineering 

manne engines 
marine industry 
marine engineering 

industrial engines 
stationary engines 

food industry 

id 

other industries 

? 

japanese technology 

japanese automotive industry 

japanese economy 

photo 
graphics 

military engineering 

personnel publications 
managment periodicals 

march6s de l'automobile 
couts 
concurrence 

service de la client6le 
pi6ces d6tach6es 

r6glementation des v6hicules 

moteurs d'avions 
a6ronautique 

moteurs de bateaux 
industrie navale p A 

g6nie maritime / 

moteurs industriels -&0<sX' 
moteurs stationnaires 

industrie alimentaire 

id 

autres industries 

? 

technologie japonaise 

industrie automobile japonaise 

l'6conomie japonaise 

photographie 
graphisme 

g6nie militaire 

joumaux du personnel 
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