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L’INFORMATION

Frangois Labrousse

RESUME
le

TECHNICAL-ECONOMIC INFORMATION FOR ENTERPRISES:
NEED FOR METHODS ADAPTED TO PARTICULAR USERS

ABSTRACT

will providewhichprojectsgive examples onwill

Cette presentation donnera des exemples de projets apportant des 
solutions.

TECHNICO-ECONOMIQUE AUX ENTREPRISES:

BESOIN DE METHODES ADAPTEES A DES 

UTILISATEURS PARTICULARS

Afin de pourvoir a ces besoins particul iers, il est necessaire de 
developper ou de localiser des sources adequates d'information, 
d*inventer des outils de travail, et d'imaginer des methodes de 
distribution adaptees aux caracteristiques de la clientele.

Directeur de 1' information et 
du transfert de technologic

Centre de recherche industrielle du Quebec

The paper 
solutions.

As a user of information, the world of business (especially small 
and medium) has particular characteristics which distinguish it from 
the academic milieu: the need for data rather than references, the 
need for concise information, the importance of information when it 
is needed, the frequent absence of information specialists.

To satisfy these particular needs, it is necessary to develop or 
locate adeouate information sources, to invent working tools, and to imag^e the Sods of distribution coincident with the 

characteristics of the clientele.

A titre~ d usager . d'information, le monde des affaires 
(particulierement celui a I'echelle petite ou moyenne) possede des 
caracteristiques speciales qui le distinguent du milieu academique: 
le besoin de donnees plutot que de references, d1information 
concise; 1'importance de 11 information requise et le manque frequent 
de specialistes de 1'information.
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AUX ENTREPRISES:

A DES

texte

En soi

il s'agit d'INFODIAL, qui doit se tenir

m'est
"Au sein des

laquelle : 
s'interesse

technico-economique 
methodes ADAPTEES 

PARTICULIERS

L'INFORMATION

BESOIN DE

UTILISATEURS
Frangois Labrousse

interessant est que le congres en question porte sur 11 utilisation 
des banques d'information: 
au mois de juin a Paris.

recherche 
vue de la

Cette tendance a repondre aux besoins d'information des 
entreprises et surtout des PME par la creation de bases et banques 
de donnees coincide d'une part avec la constatation de la necessite 
croissante des entreprises d'etre bien informees tant dans les 
domaines de la technique, de 1 a gestion et de 1'economie, et d1 autre 
paft, avec la propension actueTTe qu'ont les outils Tnformatiques 
d information a se multiplier. Mais fournit-on ainsi la bonne 
solution aux problemes reels?

LES PME AU QUEBEC 
clientele a Quebec (CRIQ)

carle? de a pon-dre,.a -Cette ^stion, je voudrais d'abord
PME1 aud 0?eb?c h-U1 " lnteresse particul ierement, celle de la 
besoins. EnsuVte anJeCrir-e _certai"es caracteristiques de ses 
ces entreprises disnocpn/01 m evoqu® 1es sources d'information dont 
analyse de:probl gmJs ou? a P°SSible de faire une brave 
1'information Pdont el les9 on/hoera-1SSent dans leur accessibility a 
hypotheses de solutions. 1 DeS01n et pour finir, evoquer quelques

des PME, 
ou du

□ reposent sur les capacites
information suffisante et appropriee".

rien d'etonnant, mais ce qui est plus

le Centre de
- du point de

cet enonce n'a

J111B11V uc le texte de cette presentation,
rannonce d'un congres qui co-engart

developpement des
de

Parmi la 
industrielle du

affaires
disposer d'une

Au moment de preparer
parvenue ----------
entreprises et particulierement 
dans le cadre de la gestion 
commerciales reposent sur les
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personnel specialise dans la

el les ont rarement de services organises de documentation 
ou d‘information technique;

les entreprises 
nombre d1environ

el les possedent rarement un 
recherche d‘information technique;

Si on met a part quelques entreprises dans des secteurs de haute 
technologie, ou liees a des activites demandant une mise a jour tres 
frequente des connaissances, la plupart des PME manufacturieres 
comportent plusieurs caracteristiques a I'egard de 11 information:

moyennes entrepri ses 
bien particulieres

Ce sont ces caracteristiques, autant que la nature specifique de 
leurs besoins, qui font des PME des utilisateurs particuliers de

ces entreprises sont encore en plus petit nombre des 
abonnes reguliers des moyens d*information que representent 
les bases et les banques de donnees.

Parmi les entreprises, nous faisons affaire principalement avec 
les entreprises manufacturieres, a qui I'on reconnait un role 
capital dans le developpement de 1'economie. Parmi celles-ci, les 
plus grosses disposent generalement de groupes d'ingenieurs ou de 
scientifiques qui sont eux aussi habitues a aller chercher leurs 
informations aux sources traditionnelles.

elles sont souvent dirigees par des entrepreneurs qui les 
et qui ne sont pas 

des
ont developpees "a la force du poignet"
habitues a rechercher systematiquement ail leurs 
reponses aux nombreuses questions qui se posent;
les revues scientifiques ont une faible penetration dans ce 
milieu que les problemes immediats, nombreux et varies, 
empechent souvent de se tenir a jour des developpements 
techniques qui jouent pourtant un role capital sur la 
croissance et meme le maintien de 1'entreprise;

des petites et 
des caracteri sti ques

Au Quebec, les petites et moyennes entreprises (entre 5 et 200 
employes) representent environ 6,000 entreprises; 
artisanales (en dessous de 5 employes) sont au 
4,000.

diffusion d1information technique, on retrouve divers agents 
economiques, dont un certain nombre disposent de ressources huraaines 
que I'on peut assez facilement assimiler a des utilisateurs 
familiers avec les outils traditionnels d'information, comme les 
bibl iotheques ou maintenant les banques et bases de donnees 
(ingenieurs des bureaux d'etudes, entreprises de conseils, 
associations d*entreprises, organismes des secteurs publics, etc.).

Mais la clientele 
manufacturi eres presente 
sous ce rapport.
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mots de ces besoins.

DES PME

controledu

de

la technique: 
des produits, de leur 
qualite, des normes, etc.;

Nous preparons d'ailleurs a 
sur cette 

nous le

les donnees commerciales: 
marche potentiel, les 
concurrence etrangere, 
sur le savoir-faire;

les donnees de gestion: t 
gesti on admi ni strati ve,
regiementation de 
exportations, etc.;

Quelle information?

dit tout a I'heure que 1‘entreprise dans ses grandes lignes

a?* .que.sti°ns qui parviennent a notre service 
. J (et en ecartant les questions 

ete possible de repondre sur-le-champ), nous

des entreprises ont fait 
de commentairesf1), on ne 

En partant de

(1) Cf conferences c

besoins. 
un peu 

.v- _-r_ . realiser, le courant de la presente

On a
avait besoin d‘information sur:

problemes de fabrication, de mise au point 
de leur conditionnement, du controle de

tres satisfaisante.
! recherche industrielle du Quebec, 

|'-------— - ‘ 1 1 ai i iaa i

plus approfondie 
si nos ressources 
annee.

de MM. Roger Bedard et Pierre Shooner au
- *: sur 1'information scientifique et

ce" (Montreal, 24-25 avril 1978).

services d'information peu adequates. Disons

besoins en information

Si nous i
questi on-reponse tel ephoni que 

simples auxquelles il a 
pouvons faire les constatations suivantes:

- pres de la moitie des questions portent sur la localisation 
de distributeurs, de manufacturiers, de producteurs. En

Meme si les besoins en information 
1'objet assez regulierement d'etudes ou 
les cerne pas encore de maniere 
1'experience acquise au Centre de 
on peut tenter de decrire ces 
I'heure actuelle, une etude 
question, que nous esperons 
permettent, dans

gestion interne de la production, 
, regiementation fiscale, 

1 ‘environnement, regiementation des

. <• fnmes habituelles sont frequemment 
maintenant quelques mots de ces besoins.

les reseaux de distribution, le 
produits concurrents locaux, la 

le besoin de protection des droits
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Sous quelle forme?

et

serait de

travail

vraiment 
parler

de 
et

sur 
a

10 est 
proprement

fait, cette information 
mais elle demande du 
dans les repertoires, iC 
qui peuvent la contenir documents;

i n'est pas tres compliquee a obtenir 
temps pour effectuer les recherches 
les catalogues, les divers documents 
• et tout d'abord de reperer ces

1 * information 
demande des

pouvoir communiquer ces documents 
1 leur fiabilite.

important d'analyse

une question
technologique
connaissances scientifiques specialisees pour y repondre;
les questions^ qui concernent des demandes de normes, de 
brevets ou referent a des regiementations representent a peu pres la meme proportion;

Llideal 
avec des < 
Ceci demande, 
supplemental re.

D’apres ce que 1 1 on a dit plus haut sur les moyens dont 
disposent les PME, la forme sous laquelle 11 information leur est 
fournie est d'une importance capitale. On peut dire, en simplifiant 
un peu, que la PME ne veut surtout pas de references a d'autres 
documents, et meme qu'elle ne desire pas tellement avoir des 
documents tres elabores ou elle doit rechercher le renseignement 
qu'elle cherche: le plus souvent, elle veut 11 information sous une 
forme concentree, directe et facilement assimilable.

et a peu pres autant de questions, egalement, portent sur 
les marches ou. des statistiques economiques. 11 s'agit la 
d’une demande importante qui reflete un souci constant chez 
les entreprises.

Comme tout le monde, et peut-etre plus que tout le monde, elle 
ne veut pas etre referee d'une personne a 1'autre, ou d'un organisme 
a I1autre pour trouver 1'information qu'elle cherche.

Elle souhaite avoir la reponse le plus vite possible et c'est 
certainement une des principals raisons pour laquelle un service 
telephonique est assez apprecie. Lorsque le telephone ne permet pas 
de transmettre T information, il faut chercher a faire le tri parr.ii 
les documents susceptibles de repondre au besoin.et envoyer le 
strict minimum necessaire: copie d articles, copie de brevets, 
exemplaire de normes, etc.

1 serait de toujours ] 
commentaires sur leur valeur respective, 

bien sur, un travail

Il faut dire aussi que 1'explicitation de la question demande 
beaucoup d'attention: c'est souvent grace a un dialogue assez long 
que le besoin est suffisamment precise pour que la recherche de la 
reponse puisse etre faite de maniere appropriee.
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le chef

Pour combien?

sources

autres employes d'industries: 
ou techniciens.

Ou, pour poser 
payer pour c-------

Si les 
compter quand il 
de leurs produits, 
sujets a croire, c 

ou meme 
ont 
le

------ la question autrement,
obtenir 11 information?

chefs d1 entreprises savent compter, et meme tres bien 
s’agit d'achat de matieres premieres, ou de vente 

OU G- ‘ ---

convaincu que la valeur accordee a 
est etroitement reliee au prix qui 

np serait-ce que parti ellement, 
d un "ticket moderateur"; cel a la 

aussi, en retour, la source

pas cher ou meme qu'elle ne coute rien. Ce n'est souvent que 
lorsqu'ils ont eux-memes a chercher une information et qu'ils 
constatent le temps que cel a demande, ou encore quails ont 
1'occasion d'apprecier I'economie qu'ils ont pu realiser grace a une 
information judicieuse arrivee a point, qu'ils sont sensibilises au 
probleme du cout de 1'information.

d1entreprise a une importance 
de cette importance lorsqu'on 

a service de question-reponse 
de 1 sur 4 des proprietai res

Dans 
considerable, 
constate que 
par telephone 
ou presidents

C'est a pen pres autant que les 
vice-presidents, directeurs, ingemeurs

pui demande 1' infonnation?

le milieu des PME, - 
On trouve le reflex 

les interlocuteurs de notre 
sent dans la proportion <- 

d'entreprises.

de calcul de leurs impots, ils sont souvent 
c’omme beaucoup d'autres, que 1'information ne coute 

qu'elle ne coute rien. Ce n'est souvent 
eux-memes a chercher une information et 

temps que cel a demande, ou encore qu'ils

comment est-on pret a

Le fait que les bibliotheques, sources traditionnelles 
d'information, soient non moins traditionnellement largement 
subventionnees, contribue certainement a ce sentiment de faible cout 
de 1'information. Les organismes publics y sont certainement aussi 
pour beaucoup: les services gratuits gouvernementaux sont souvent 
des services d'information. Pour reprendre une remarque recente 
d organismes frangais de diffusion d'information4:

"on l‘a vu, les besoins theoriques sont immenses 
mais les besoins solvables tres limites 
actuellement. Les PME notamment, ne sont pas 
pretes a payer le prix de 1' information. Les 
finwra? l“i«CS I?-* un effort c»"s«erab1e pour 
reste I f l-foroat,on' !,ais effort 
temps afin dp flnancer la demande pendant un 
de leSu?XneJTr 16 0U plus ^cteraent

0n doit aussi etre bien c 
1 information par son "recenteur" 
y .est rattache. Faire JaZ 
"valo?ise"1Oinitt/ ?aS qUe 
vaionse 1 Ttteralement et valorise
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Mais cette dequestion meriterait a elle seule

LES SOURCES D'INFORMATION

autant

Pour un

d‘information, 
nonibreux debats.

de connaissances, on ne doit pas negliger non plus 
j sont la television ou les journaux. 
deja etudie

sera 
besoin 

plus,
des 

tres 
sont

utilisables 
d'information 
revues ou les livres, 
d'autres sources:

les vendeurs d1 equipernent ou de services: la confiance que 
souvent 1'entrepreneur est oblige de faire a son vendeur 
d'equipement le lie d'une certaine maniere a 1'information 
qu'il en retire, le vendeur ayant tout interet a garder une 
clientele aussi captive que possible.

 journaux, 
1979^, on releve

les conferences, les sessions d'information, les seminaires 
qui sont des lieux de transfert d'information, autant en 
provenance des conferenciers ou des animateurs qu'entre les 
participants eux-memes;

d'autres compagnies: 
circulent grace aux 
par exemple au

Lorsqu^on y regarde de pres, on ne sera pas etonne de voir la 
i du volumineux besoin d'information 

des PME. De plus, on peut 
1'hypothese que beaucoup de besoins 

sont mal identifies,. Pour reprendre le 
drame (est) de

Mais il y a d'autres sources d'information. Les informations de 
gestion, financieres, comptables sont souvent puisees par le chef 
d'entreprise aupres du comptable de sa compagnie ou de son gerant de 
banque. Cette source parallele d‘ information est extremement 
importante, et bien souvent la survie d'une entreprise est 
tributaire des informations recueillies par ce genre de canal.

le personnel d’autres compagnies: nombre d'informations 
dans les PME circulent grace aux contacts entre les 
entrepreneurs, par exemple au sein d'associations 
professionnelles ou d'organisations regionales;

tres faible organisation 
entreprises et surtout 
vraisemblablement faire rnypotnese que 
plus ou moins connus ou sont mal identifies. I. 
titre d'un article recent de Paul Dell'Aniello1, le " 
ne pas savoir ce que Ton ne sait pas".

Nous^ avons deja evoque plusieurs sources d1information qui sont 
et utilisees par les entreprises: les centres 

gouvernementaux et commerciaux; les journaux, les 
Dans une etude faite en

chef d'entreprise qui est dans sa petite organisation la 
principale source de connaissances, on ne doit pas negliger non plus 
les mass-media que sont la television ou les journaux. Je ne sais 
si quelqu'un a deja etudie V importance pour la gestion d'une 
entreprise de 1'information diffuse et passagere qui parvient a 
Tentrepreneur par les journaux ou la television: nouvelles 
economiques ou financieres, nationales ou locales, points de vue de 
"leaders" d'opinion, etc.
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concentree, pratique etque

que

du vendeur,

ou 
tres

des 
de

sources 
sont

II
1'utilisation

En 
preoccupations 
references 
banques sur 
appropriees 
Il f--‘- 
di recternent 
telematique. 
qui toutefois

signalee, 
une tres 
recherchee

> et c
moi ns
restreinte.

sources, el 1 e 
principalement 
11 information 
se trouve pas

de ces 
sont

de
ne

Nous ne reprendrons 
d'information des PME; 
nombreuses et disseminees. . 
ont les capacites de repondre a entreprises. |* ’ " 
cette information.

faut signaler 
a

exterieures
les p. uu vciiucui, ue

Par ailleurs elle est presentee pour etre obtenue par 
sera particul ierement interessant 

de ce genre de sources

ouvrages publies mais 
•"3 confidential s,

effet, les banques
...j et des

moliculaires). Ces sources ne sont pas 
aux besoms aux ressources et aux competences des PME. 

des essais en cours qui visent a fournir 
11entrepreneur 1 'information par le biais de la 

Deux conditions sont a reunir pour esperer un succes, 
n'est pas garanti:

On y inclut des donnees concises sur les reglements regissant 
1'exportation dans des pays etrangers, les produits a exporter, les 
demandes exterieures de produits. Cette information cherche a 
rejoindre les preoccupations du producteur, du vendeur, de 
Tacheteur. P 
telex, qui est tres repandu. 
de suivre Tevolution et 
d1 information.

pas ici 1'analyse deja abordee® des 
mais nous pouvons retenir qu'elles 

Potentiel1ement, les sources existantes 
Maic Ip h/ams ’ 3 -une. grande partie des besoins des 
inn e probleme principal est actuellement I'acces a

q-je 11 on s’adresse a 11 entrepreneur par le biais d'outils 
informatiques deja en sa possession, comme le telex.

Ainsi, une banque de donnees sur les exportations, "Telexport", 
developpee en France a 1*intention des entreprises franqaises^, 
possede plusieurs caracteristiques interessantes.

1 ‘ information soit 
immediatement utilisable;

. sources d' information heterogenes etDans cet amas de sourc outils telematiques: en

\ Hi
les plus developpees proviennent des 

travaux des bibliothecaires (banques de 
ou de chercheurs scientifiques (e.g. 

moleculaires). Ces sources ne sont pas 
ressources

.uss?ne xrsr
"souterraines": une trP. e ? e11es
technico-economique recherchee oar^^ P5tie 
dans les periodiaues Pt C.^e par les entreprises 
internes, pius Ou mo?ns 9rn niais dans des documents
traditionnellement tres s’ ou § circulation
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LE DEVELOPPEMENT DE SERVICES ADAPTES
simp'll fie diffusion dede

les principaux obstacles ou probl ernes, et evoquer des suggestions de
solution.

RE LA IS

2
Entreprise

6 5,

la recherche proprement dite de 11 information;
obtenus,renseignementsdes1 ‘evaluation1‘analyse

le

Enonce de la demande

accessible a la PME.

(T) demande 
foumiture 
deals' - 
reponse

Outils 
specialises

Analyse de 
la demande Recherche 

d'infor­
mation

interrogation
directs /

attention 
d’elements 
cPinterxogati.

df.veloppements 
. d’outils

recherche 
d’information 
externe

recher- 
*che 
ra'infcr^ 
nation 
interne

recevoir et analyser la demande pour traduire le probleme 
soumis en terraes de recherche d'information;

Sources d'information 
externes directes ou 

indirectes

Analyse de 
la r€ponse
® s'

i aiiaijjt, * w v w.. j 3

1'extraction de 1‘information pertinente, sa mise en forme 
pour sa transmission et sa reception effective par 
demandeur.

|t En se referant a un schema simplifie de diffusion de 
1'information technico-economique aux entreprises, on peut localiser

Pour la clientele particuliere dont 
frequemment souligne le besoin d'un 
d*information et la~ source 
relais a un triple role:

Il n'est pas rare que Tinformation cherchee existe deja au sein 
de 1'entreorise: un premier probleme est 1'organisation interne de

nous parions ici, on a 
relais entre le demandeur 

susceptible de fournir la reponse. Ce
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de

L'organisation

tri

Recherche et obtention de 11 information

catalogues,

peut

orientees vers les 
a faciliter la tache du 

• sur un service a

1 'adequation de 11 information 
est Texpression exacte de ce besoin. La

oriente 
specialises

Plusieurs outils accelerer cette tache 
banques de references:

Une obtenue au designation cette recherche d1

en reponse 
deboucher

Le probleme que pose cette etape reside surtout -- on I'a vu — 
dans la difficulty d'acces a des sources tres variees et peu faciles 
a localises

doivent etre developpes 
et s’ajouter a 1‘acces

- constitution de 
besoins des PME.

acces direct

Au CRIQ, nous • 
definition difficile 
1’invest!ssement que represente

collection de documents comme repertoires, 
donnees economiques, etudes, brevets, normes ...

compilation des donnees 
frequentes qui 
”orientees-PME";

pour faciliter et 
aux bi bliotheques et

travail Ions <- 1
1 tel les banques s'ajoute' 

sa mise sur pied.

ces banques de donnees 
_ ___ Destinees d'abord Lrelais”, elles doivent viser a deboucher 

approprie.

aux demandes les plus 
sur des banques

des premieres conditions uc . — • ebesoin reel est 1'expression exacte de ce besoin. 
dans 1'entreprise d'une personne specialement affectee a 

information peut permettre de resoudre ce probleme.

done importance. Nous 
systeme permettant une reception 

centralisee qui effectue un tri rapide et oriente ensuite les 
questions, vers des "informateurs" specialises par secteurs 
techniques ou industriels.

line formation speciale du personnel qui reqoit les demandes et y 
repond est indispensable. De pair avec le developpement des besoins 
d'information, le metier de "documental iste technique" doit voir sa 
specificite reconnue.

Reception et analyse de la demande

La comprehension des demandes qui proviennent de milieux tres 
divers, qui touchent des sujets tres varies et^ qui sont exprimees 
par des personnes de formations tres differentes, exige une 
structure d'accueil souple et specialisee dans cette activity.

L'organisation de cet accueil7 est 
pensons qu'elle peut reposer sur un

• — j- ... -•

actuellement dans ce sens; mais la 
au probl erne pose parsa mi se
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Obtention rapide des donnees

Analyse de 11 information et mise en forme de la reponse

Fourniture de la reponse

conditionsverifier sont

Finalement, 
qu'elle | 
demande.

reseau 
mai n", 

avec

evaluer, 
nombreuses

vu, un
Leurs 

frequemraent el les 
qu'elles

decisions sont 
saisissent mal 
recherchent.

il faut transmettre 11 information en s'assurant 
parvient a la bonne personne ... et qu'elle repond a la

Dans notre cas, la reponse est fournie le plus frequemraent par 
telephone, ce qui permet de verifier que ces c_ 
reraplies.

Lorsque des documents ou des copies sont envoyes, 
aux probl ernes generalises du courrier ...

La fourniture rapide d’une reponse entre en conflit avec la 
necessite de trier, parmi les donnees recueillies, celles qui sont 
les plus appropriees et autant que possible, de les 
L'etude analytique — couteuse -- qui va demander de 
heures de travail, permet ce tri mais implique des delais.

a 
pied d'un 
"sous la 
privilegies avec les

specialisees, constitution de listes de personnes-ressources.

on se heurte

11 n'y 
mise sur 
documents 
contacts

La promptitude a repondre aux questions est, on I'a 
facteur de qualite de service important pour les entreprises, 

urgentes ou jugees telles, et 
les difficulties d'acces a 1'information

pas de solution facile a ce probleme qui relance la 
diversifie de sources d1information: 
abonnements aux banques de donnees, 

bibliotheques generales ou

L'experience personnelle de I'agent d1information qui lui 
permettra de proceder a un tri rapide et efficace, et l'experience 
accuraulee d'un service dlinformation specialise qui capitalise sur 
les reponses anterieures sont des atouts precieux pour un service 
satisfaisant.

Pour obtenir la creation d'outils d'information adaptes aux 
besoins de la PME, sur teleraatique ou autre support, leur nature et 
leur diffusion (y compris le cout de leur acces) doivent etre raises 
au point en mettant a contribution tant les entreprises elles-meraes 
que leurs associations et les organismes publics ou parapublics 
fournisseurs de services aux entreprises.
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