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Comment metlre en place un guichet untque
sur les données de (3 recherche ?

Les données de la recherche sont un objet complexe et la mise en ceuvre d’un service d’'accompagnement des chercheurs sur ce sujet
nécessite de rassembler des compétences variées. Dans le domaine de la Science Ouverte, la formation et I'accompagnement a
'ouverture des publications scientifiques sont surtout affaire de professionnels de I'information scientifique et technique. Or pour les
données de la recherche, les compétences documentaires doivent s’allier aux compétences numériques, juridiques, informatiques et
scientifiques, comme le rappelle le webinaire De la multiplicité d’acteurs au guichet unique ? proposé le 24/03/22 par le GTSO Données
de Couperin et

Les enjeux principaux pour proposer un guichet unique de services autour des données résident ainsi dans I'identification des bons
interlocuteurs au sein de I'établissement et dans la mise en relation de ces acteurs en bonne intelligence. L’objectif du guichet unique
est alors de permettre a un chercheur de savoir simplement a qui s’adresser pour toute question liée aux données de la recherche.

En effet, I'organisation en guichet unique apporte des avantages, tant pour les professionnels que pour les utilisateurs:

* Faciliter I'accés au service en fédérant les acteurs : pas de dilemme pour I'utilisateur sur le choix de la personne a contacter et
réception centralisée des demandes pour les professionnels ;

* Assurerune réponse dans un temps réduit : il y a toujours quelgu’un derriere le guichet !

* Fédérer un réseau : réunir derriere un méme guichet des collegues de services, d’établissements différents favorise I'esprit de
groupe et un sentiment d’appartenance a un réseau;

* Accompagner la montée en compétences des professionnels : les réponses apportées par d’autres experts participent a la
formation.

Cette fiche propose de répondre aux questions suivantes : Quels acteurs faut-il mobiliser ? Quelles sont les solutions techniques
existantes pour organiserun guichet unique ? Comment organiser et animer ce réseau?

Le guichet unique fait appel a plusieurs métiers et compétences et mobilise des acteurs issus de différents services de
I’établissement, dont les missions peuvent se cumuler.
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*Formations aux données de la recherche
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En fonction du maillage territorial local, un établissement peut porter seul le guichet unique ou s’associer a des partenaires.
Selon la taille et la configuration des organismes concemés, les acteurs sont susceptibles de travailler dans différentes
institutions : Plateforme Universitaire des Données (PUD), Maison des Sciences de 'Homme (MSH), université, organisme
de recherche, mésocentre, datacenter...

La variété des profils et des compétences réunies au sein du guichet unique permet d’apporter une premiere réponse a la
plupart des questions posées. Pour des demandes plus complexes ou plus spécifiques, il peut étre nécessaire de solliciter
des experts.

Parmiles personnes auxquelles les membres du guichet unique peuvent faire appel on trouve par exemple :

+ Administrateur des données, des algorithmes et du code (ADAC) pour le c6té politique

* Ingénieurs de montage de projet pour le relai des actions du guichet unique aupres des chercheurs qui déposent des
demandes de financement

» Editeurs

* Fonctionnaire sécurité défense (FSD)

* Responsables de la sécurité des systemes d’information (RSSI)

* Partenaires des Ateliers de la donnée, dont les centres de références thématiques et les centres de ressources

Enfin, les membres du guichet peuvent se former aupres d’autres acteurs :

* Unitésrégionales de formation a I'information scientifique et technique (URFIST)

* Centresrégionaux de formation aux carrieres des bibliothéques (CRFCB)

* Ecole nationale supérieure des Sciences de I'Information et des Bibliotheéques (ENSSIB)

* Réseaux meétiers tels que le Consortium unifié des établissements universitaires et de recherche pour I'accés aux
publications numériques (Couperin), I’Association des directeurs et personnels de direction des bibliothéques
universitaires et de la documentation (ADBU), Mate-SHS...

Un guichet unique a pour objectif de centraliser les points d’accés aux sources d’information et aux contacts utiles pour
guider le chercheur dans le dédale de la gestion des données. Il peut étre déployé selon différentes solutions techniques, a
choisir selon le budget et les ressources humaines disponibles de I'institution (ou fédération d’institutions) qui le porte.
Veiller a définir des regles claires de fonctionnement est la clé de réussite commune aux trois solutions proposées (cf. point

4.3).

C’est un service qui peut commencer modestement et s’améliorer au fil du temps mais il s’agit d’une vitrine importante de
I’activité de soutien aux chercheurs, car c’est souvent le premier contact qu’ils auront.

3.1. Uneadresse email générique
De nombreux exemples d’adresses génériques sont présents sur le répertoire

Cela permet a plusieurs personnes de rediriger automatiquement tout email arrivant sur cette adresse vers les destinataires
rattachés. Le fonctionnement du guichet peut s'appuyer sur une série de mails types.

Avantages:

* Point unique de contact facile a retenir et a communiquer;

* Facilité de mise en ceuvre ;

* Faible colt (opéré par le service informatique de I’établissement porteur sur un serveur de messagerie déja installé) ;

» Pas de limite de destinataires : par exemple tous les accompagnants a la gestion de données d’un atelier de la donnée,
ou toutes les personnes impliquées dans un établissement (personnel IST, juriste, archiviste...);

* Montée en compétence de I'ensemble des accompagnants grace aux échanges de mails (liste en copie a chaque
réponse).

Inconvénients:
* L’adresse est anonyme donc le chercheur ne connait pas les interlocuteurs accompagnants;;
* Uneéquipe trop nombreuse derriere 'adresse dilue les responsabilités ; d’ou la nécessité d’une bonne organisation.
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3.2.Unsiteweb
La solution la plus courante est de proposer:
* Soit une ou plusieurs pages web hébergées sur le site internet d’une institution ;
Exemples:

o

o

o
* Soitun site web autonome de la cellule d’accompagnement.
Exemples:

o

(©]

Avantages:
» Centralisation des contacts et des liens vers les différents documents utiles, fiches pratiques etc... ;

* Communicationfacilitée auprés des chercheurs;

» Possibilité d’avoir une identité graphique claire ;

* Matérialisation de la collaboration entre membres et institutions du guichet ;

* Facilité de prise en main des éditeurs de sites web actuels et mise a jour possible par plusieurs contributeurs (répartition
de la charge de travail associée a la maintenance du site) ;

* Complémentarité avec I'adresse mail générique.

Inconvénients:

* Dépendance vis-a-vis du bon référencement du site sur les moteurs de recherche internet (Google, Bing ...) et internes;

* Maintenance réguliére et soutenue (actualités) : une équipe éditoriale doit étre nommée;;

* Travail de communication en plus de l'activité courante : il faut envisager le soutien d’un chargé de communication
interne;

* Travail de réarchitecture web a prévoir si chaque service a créé sa propre page web avant le lancement du guichet
unique.

3.3. Unsystémede ticketing

Il va permettre la gestion des demandes suivant des workflows préétablis. Il s’agit d’une application informatique (souvent
full web) qui propose a tout demandeur de poser sa question (via des interfaces diverses telles qu’un formulaire de saisie
sur un site web, un commentaire ou question sur réseau social, un message email voire un appel téléphonique), ce qui initie
ainsi un “ticket” ; et pour les personnes en charge de traiter ces tickets dans une interface commune ergonomique, de
répondre, suivre I'état d’avancement, partager les échanges entre les demandeurs et les différents accompagnants, de faire
des statistiques et tableaux de bord ... jusqu’a la résolution et fermeture finale du ticket.

Avantages:
* Bonne ergonomie des interfaces pour la gestion ;

* Le workflow peut étre automatisé et permettre une redirection automatique suivant certains critéres paramétrables (par
exemple redirection vers une bibliothéque suivant I'affiliation du demandeur ou délégation en cas d’absence pendant les
vacances);

* (Générationfacilitée d’indicateurs;;

+ Facilite le lien avec les équipes informatiques.

Inconvénients:

* Réticence des utilisateurs a utiliser un formulaire en ligne (crainte de non-réponse);

* Projet informatique a mener depuis son instruction (cahier des charges et spécifications fonctionnelles et techniques)
jusqu’a la mise en ceuvre (recette, qualification, mise en production, et maintenance), des ressources informatiques (et
maitrise d’ouvrage) sont donc a mobiliser;

* CoUt de licence de I'application (si installée sur les serveurs d’établissement) ou de 'abonnement si application en mode
Saas (enligne / cloud) ; sil’outil est interne, le co(it de I'infrastructure (serveur) peut étre important.

* Lourdeur d’organisation.

Quelle gue soit la solution choisie, il est recommandé d’élaborer des indicateurs de suivi des demandes, afin de pouvoir
évaluer la charge associée et de s’adapter sur le long cours aux types de demande et aux populations ciblées. Exemples :
nombre de demandes / mois, profil des demandeurs (porteur de projet, chercheur, doctorant....), objet de la demande
(juridique, organisationnel, informatique, stockage...). science
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Une fois les acteurs rassemblés et 'outil technique choisi, que ce dernier prenne la forme d’une adresse générique, d’un site
web ou encore d’un systeme de tickets, il est nécessaire de réfléchir a I'animation de ce réseau pour traiter efficacement les
demandes.

4.1.Harmoniserles pratiques

Dans le cadre d’'un établissement multi-tutelles, comprenant notamment des Unités Mixtes de Recherche (UMR), il est
important, avant de lancer le guichet unique, d’harmoniser les positions des répondants sur certaines thématiques
récurrentes, telles que le choix d’un entrep6t ou d’'un modele de plan de gestion de données. Par ailleurs, entre directions
(Documentation, Recherche, Affaires Juridiques, Numérique...), il est nécessaire d’acter formellement la participation au
guichet afin de clarifier le temps de travail consacré par chaque agent a cette mission.

4.2. Ménager les équipes

Les acteurs pouvant avoir une compeétence sur le dossier des données sont pléthoriques. Pour autant, un guichet unique
derriere lequel se trouvent des dizaines de personnes risque de ne pas fonctionner efficacement. Il vaut donc mieux
privilégier un groupe resserré de quelques personnes, dont la mission de réponse au guichet sera clairement définie. Dans le
cadre d’un établissement multisites, on peut également penser a une répartition des réponses par site ; ou par
établissement, dans le cadre d’un guichet unique pluri-institutionnel.

4.3.5’organiser

Quel que soit P'outil choisi, il est primordial de répartir les réponses aux questions en fonction des thématiques. Les
destinataires directs des questions doivent établir une liste des sujets auxquels ils peuvent répondre directement
(accompagnement PGD, aide au dépdt, recherche de jeux de données...) et ceux qui nécessitent de faire appel a un acteur
de I’établissement hors guichet (par exemple questions sur la protection des données dans le cadre d’un brevet, sur la mise
en ceuvre d’une fonctionnalité technique...).

Outre cette répartition par thématique, des jours fixes de réponse peuvent étre attribués aux répondants pour faciliter la
réponse a des questions génériques.

Il est nécessaire d’établir des process clairs, voire d’établir une charte. Elle peut prendre la forme d’une arborescence des
thématiques, de services avec les contacts individuels, et comprendre des régles sur les remplacements en cas d’absence
ou encore surles délais de réponse. Si elle existe, la charte doit étre acceptée par chaque personne en signe d’engagement.

4.4. Pensera’échelle nationale

Le guichet unique d’un établissement peut également faire appel a des acteurs externes et nationaux en cas de demande
spécifique. L’écosysteme Recherche Data Gouv prévoit ainsi que les (sur les territoires) puissent faire
appel aux tels que Progedo ou Data Terra. Ces centres de référence peuvent étre
sollicités méme sans étre labellisés “atelier de la donnée”.

- webinaire organisé par le GTSO Données de Couperin

-fiche pratique du GSTO Données de Couperin

science
ouverte


https://recherche.data.gouv.fr/fr/page/ateliers-de-la-donnee-des-services-generalistes-sur-tout-le-territoire
https://recherche.data.gouv.fr/fr/page/centres-de-reference-thematiques-expertises-par-domaine-scientifique
https://doranum.fr/enjeux-benefices/acteurs-gestion-donnees-recherche_10_13143_1gjk-hs77/
https://www.youtube.com/watch?v=iks_bDN22Lo&ab_channel=GTSODonn%C3%A9es
https://zenodo.org/record/6854365#.Y0P28XZBw2w

