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Evaluation du Centre Régional de Documentation

Internationale (CRDI) de Norcomex




Introduction

J'ai effectué mon stage de Master SID 1ére année du 5 mai au 1% ao(t 2003
au Centre Régional de Documentation Internationale (CRDI) de Norcomex, la
Direction des Relations Internationales de la Chambre Régionale de Commerce et
d’Industrie (CRCI) du Nord - Pas de Calais.

La mission qui m'a été confiée était I'évaluation du centre de documentation
pour deux raisons :
- connaitre exactement et précisément la quantité ainsi que la qualité des
documents possédés par le centre, ceci afin de mieux définir la politique
d'acquisition documentaire du centre et ainsi I'évolution future du centre en termes
de documentation,
- pouvoir effectuer un recensement des documents du centre en vue de I'éventuelle
mise en commun de ceux-Ci avec toutes les ressources documentaires d'autres

organismes de I'Espace International.

La documentaliste du CRDI, Mademoiselle Karine Vairo, a souhaité faire
appel a une stagiaire pour effectuer cet inventaire et cette évaluation. Ainsi, c'est
une personne extérieure a Norcomex, avec un regard neuf, qui a procédé a

I'évaluation.

Mais comment savoir si un centre de documentation correspond aux attentes
de ses usagers ? C'est a partir de cette interrogation qu'il convient de procéder a
I'évaluation du centre. Donc dans un premier temps, je présenterai le CRDI, son
fonctionnement et son environnement. Ensuite je décrirai I'analyse des ressources
documentaires du CRDI ainsi que l'analyse des besoins de ses utilisateurs. En
dernier lieu, je ferai des propositions pour I'amélioration des services du CRDI ainsi

que pour le projet de mutualisation des ressources documentaires.



l. Présentation de 'organisation documentaire de Norcomex

1.1 Norcomex

1.1.1 Les missions

Norcomex est la Direction des Relations Internationales de la Chambre
Régionale de Commerce et d'Industrie (CRCI) du Nord - Pas de Calais'. Cet
organisme consulaire est présent auprés des entreprises de la région afin de les
informer et les accompagner dans leur développement a l'international. L'objectif est
de développer les relations et les échanges internationaux de la région, que ce soit
en termes d'importation ou exportation, ou bien en ce qui concerne les expatriations
et les implantations d'entreprises ou de filiales a I'étranger, et ceci afin d'augmenter

le taux de croissance du commerce extérieur de la région.

En effet, certaines entreprises souhaitent étendre leurs activités en passant a
I'international et en exportant ou important des produits de tous les pays du monde.
Seulement, un grand nombre d'entre elles, pour la plupart des PME et des PMI, ne
sait pas comment s'y prendre pour conquérir les marchés étrangers, ni si leur
entreprise a les capacités nécessaires pour commencer a se lancer dans le
commerce international. Norcomex, dont le nom vient de |'abréviation des mots

Nord commerce extérieur, est présent pour les aider dans leurs démarches.

Norcomex est plus particuliérement spécialisé pour I'Allemagne, 'Espagne et
I'Asie grace a deux experts géographiques au sein de l'équipe. Les autres
Chambres de Commerce et d'Industrie (CCI) du Nord - Pas de Calais ont
elles-aussi des experts du commerce international spécialisés dans des zones
géographiques différentes. Ceci dans le but de favoriser les eéchanges

internationaux de la région avec tous les pays a I'heure de la globalisation mondiale.

' Voir page Web de la CRCI Nord - Pas de Calais en Annexe |.



Norcomex propose une grande variété de services aux entreprises de la
région Nord - Pas de Calais qui ont déja des échanges commerciaux avec

l'international ou qui souhaitent commencer la prospection dans les pays étrangers.

Voici une liste des services proposés par Norcomex? aux entreprises de la
région :
- mission d'information grace au Centre Régional de Documentation Internationale,
- revue trimestrielle Norcomex Informations
_ études a la demande
- bases de données et CD-Roms
- librairie du commerce internationail
- espace visioconférence
- études de marché et répertoires d'adresses
- p6le juridique, réglementaire et fiscal
- cycle de perfectionnement au commerce international
- chefs de zone issus de |'entreprise
- missions de prospection

- participation "clé en main" aux foires et salons internationaux

1.1.2 L'organigramme du personnel

Afin de réaliser sa fonction d'accompagnement auprés des entreprises de la

région, Norcomex est composé d'une équipe de 12 personnes® :

- La direction de Norcomex est assurée par Stéphane Thronel. Il anime et gére
I'équipe et supervise les différents projets en cours a Norcomex. Il s'occupe aussi de

la gestion des 13 Chambres de commerce et d'Industrie de la région.

- Joélle Feys est l'assistante de direction de Monsieur Thronel. Elle est chargée du

protocole, c'est a dire de l'accueil des invités importants, comme par exemple des

2 Voir les pages Internet qui présentent Norcomex en annexe Ii.

3 Voir I'organigramme du personnel de Norcomex en Annexe lll.



ambassadeurs. Elle gére aussi le reporting, c'est a dire le compte-rendu en chiffres

de I'activité de Norcomex.

- La filiere Espagne et Amérique Latine est dirigée par Edith Leroy. Elle accompagne

les entreprises de la région en relation avec les pays de sa zone géographique.

- Vincent Didry est I'expert de la filiere Allemagne et aussi de I'Asie, pour ce qui
concerne les pays qui n'ont pas d'expert géographique dans la région, comme par

exemple la Thailande, Singapour ou la Malaisie.

- Florence Renaud est |'assistante pour ces filiéres géographiques. Elle a également
la tdche de mettre a jour le fichier des entreprises de la région qui exportent ou
importent avec |'étranger. Ce fichier est accessible a toute personne, moyennant un

forfait payant.

- Marie-Luce Dixon est la responsable du péle juridique, réglementaire et fiscal. Elle
traite toutes les demandes d'informations sur les douanes, la législation et la fiscalité

dans les pays étrangers.

- Karine Vairo est la documentaliste responsable du CRDI. J'aborderai ses taches

un peu plus loin.

- Stéphane Brangier est le chargé de mission pour Cap sur 'International.

- Vanessa Guerlet est la responsable de linformation sur les marchés

internationaux.

- Laétitia Obert est la chef du projet d'Observatoire régional des exportateurs ainsi

que la responsable des NTIC.

- Céline Duquennoy s'occupe de l'accueil et de l'orientation des appels
téléphoniques et des visiteurs. Elle est aussi la responsable de la revue trimestrielle

Norcomex Informations.



- Irene Leignel est la responsable du cycle de perfectionnement au commerce
international.

1.1.3 L’Espace International

Sur le Boulevard de Leeds a Euralille s'éléve un nouveau batiment de bureau
de neuf étages : L'Espace International®. Plusieurs organismes dédiés aux
échanges internationaux y ont déja emménageé, ce qui est le cas pour Norcomex qui
a intégré les locaux du troisieme étage fin avril 2003. Les occupants de |'Espace

International n'ont pas encore tous emménagé.

Pour l'instant, [es organisations qui vont occuper le batiment sont :
- la branche internationale de I'Agence Régionale de Développement (ARD) du
Nord - Pas de Calais
- la branche internationale de la CCI Lille Métropole
- la branche internationale du Conseil Régional
- la DRCE ( Direction Régionale du Commerce Extérieur) du Nord - Pas de Calais
- Nord France eXperts (NFX)
- Norcomex
- le World Trade Center de Lille (WTC)

L'objectif principal de ce batiment est de réunir en un méme endroit toutes les
organisations qui s'occupent de l'international, et notamment dans le but d'aider les
entreprises et d'encourager le commerce et les investissements internationaux dans
la région. Il s'agit ici de développer les relations internationales de la région avec

I'étranger.

Les organismes réunis dans I'Espace International n'ont pas pour objectif de
fusionner, ils vont garder leur identité propre. Il s'agit simplement d'un espace de
réunion, mais pas de fusion des organisations dédiées a l'international. De plus,

leurs fonctions divergent, et certaines sont totalement différentes.

* Voirla présentation de 'Espace International en Annexe IV.



1.2 Le CRDI

1.2.1 Les missions du CRDI et le public ciblé

Afin de pouvoir renseigner au mieux les entreprises de la région et
rassembler de I'information sur tous les pays, dont ceux qui ne sont pas pris en
charge par un expert dans I'ensemble des CCI régionales, Norcomex posséde un
centre de documentation qui se charge de regrouper toute [Iinformation

internationale en un méme endroit.

Créé en avril 1991, le Centre Régional de Documentation Internationale® a
pour mission principale d'informer les utilisateurs sur tout ce qui concerne
l'international. Ce centre rassemble ainsi toute la documentation vouée au

développement international.

Le CRDI est également le relais du Centre Francais du Commerce Extérieur
(CFCE), une institution qui publie et vend des ouvrages, des études de marché et
des répertoires d'adresses concernant le commerce international. Les visiteurs du
CRDI ont donc la possibilité de venir consulter ces ouvrages sans avoir a les
acheter. Le fait que le CRDI soit une antenne du CFCE Iui permet de mettre a la
disposition du public du CRDI les documents publiés par le CFCE.

Le CRDI a pour mission de renseigner les entreprises de la région qui
souhaitent avoir des échanges commerciaux sur le plan international. Le CRDI
contient notamment de la documentation sur tous les pays, dont ceux qui ne sont

pas représentés par un expert géographique dans la région.

Ainsi, sur la page d'accueil du CRDI sur le site Internet de Norcomex, on peut
lire que l'objectif du CRDI est de mettre a la disposition des entreprises du Nord -

Pas de Calais une information fiable et ciblée sur les marchés extérieurs.

> Voir la présentation du CRDI en Annexe V.



Le CRDI a été créé pour recevoir en priorité les demandes d'information des
entreprises de la région. Néanmoins, il est ouvert a toute personne cherchant des

informations sur I'étranger.

Le CRDI, qui a été créé pour occuper un "créneau documentaire”, c'est-a-dire
l'information sur l'international dans la région, correspond a la définition de fonds
spécialisé établie par Bernard Callenge® : le fonds spécialisé se distingue donc des

fonds courants et fonds local en tant que :

- le public auquel il se destine est largement situé au-dela des limites du territoire
communal ;

Cela s'appliqgue au CRDI car celui-ci a pour objectif de fournir en informations toutes
les entreprises de la région Nord - Pas de Calais qui importent et exportent a

l'international.

- son intérét national ou au moins régional est reconnu par les autres bibliothéques ;
Cela s'applique au CRDI, car il s'agit du seul centre de documentation du réseau
des CCI a étre spécialisé dans linternational et a posséder des informations

économiques et commerciales sur tous les pays.

- la part des documents d'intérét local y est minoritaire, méme si sa définition est
rendue possible par un tel intérét ;
Cela est vrai pour le CRDI, qui ne comporte que peu de documents sur la région.

- le nombre de documents est significatif par rapport a la production sur ce sujet ;
Cela s'applique au CRDI, car celui-ci dispose de toutes les ressources éditées par le
CFCE.

- les documents qui le constituent sont soumis a des conditions particulieres de
communication, et sont classés distinctement des fonds courant ;
Au CRDI, lors de la prise de rendez-vous, le visiteur explique |'objet de sa

recherche. Les documents sont préparés pour lui a I'avance.

® voir notice bibliographique n°3.
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- enfin, il continue d'étre alimenté et renouvelé dans sa spécialité.
Le CRDI est un centre de documentation vivant avec des abonnements en cours et
des acquisitions fréquentes d'ouvrages traitant de l'international, ainsi que des

déseherbages réguliers.

1.2.2 Le fonctionnement et 'aménagement spatial du CRDI/

Selon Karine Vairo, la responsable du CRDI, l'espace dédié a la
documentation est moins grand a I'Espace International qu'avant le déménagement
du Palais de la Bourse. On peut d'ailleurs en avoir un apergu sur la photo de la page
de présentation du centre sur le site Internet de Norcomex’. Celle-ci a été prise
avant le déménagement du Palais de la Bourse, rue de la Clef, a I'Espace
International, & coté d’Euralille. Le CRDI est maintenant situé au troisiéme etage de

I'Espace International, un batiment neuf et climatisé.

Le CRDI est donc aménagé de facon optimale et fonctionnelle® malgré sa
petite taille. Tous les meubles de rangement et de bureau sont neufs. Le centre est
donc trés agréable et plutét moderne, avec une moquette et des murs bleus et des
chaises de travail rouges. Les meubles sont en bois tandis que les étagéres sont en
métal et noires. Par contre, |'éclairage ne peut pas étre naturel car le centre n'est
pas placé a coté des fenétres du batiment. Donc, les étagéres ainsi que les tables

de travail sont éclairées par des néons.

Les rangements sont composés de 10 étagéres d'environ 2 meétres de
hauteur sur lesquelles sont rangés les dossiers et les ouvrages. Les périodiques
sont disposés sur des rangements spéciaux prévus a cet effet qui permettent de
mettre le dernier numéro de face, bien en évidence pour les visiteurs. Il y a quatre

étagéres de cette sorte.

7 \oir Annexe V.

® Voir e plan du CRDI en Annexe VI.

11



Le centre propose un espace librairie, composé d'une étagére, ou les
utilisateurs peuvent acheter des ouvrages qui ne sont pas en libre acces dans le
centre. Les prospectus et la documentation d'information sont disposés sur une

étagére.

A mon arrivée, le centre ayant fraichement emménagé et obtenu ces
nouveaux meubles de rangement, la signalisation n'avait pas encore été faite, mais
Karine Vairo a commencé a réaliser des bandes de signalisation qui doivent étre
placées en haut des meubles de rangement avec étagéres. Chaque étagére est
dédiée a un continent ou a un type de document. La signalisation est donc la
suivante : AFRIQUE - MOYEN ORIENT, ASIE - PACIFIQUE, etc. Les dossiers pays
sont rangés dans des chemises a élastiques de couleur différentes selon les
continents, avec le nom du ou des pays concernés sur la tranche. Un dossier peut

en effet regrouper la documentation de plusieurs pays proches géographiquement.

Les documents ne sont pas rangés par cote selon une classification de type
Dewey, mais par dossier continent. Chaque document concernant un pays est rangé
dans le dossier pays lui correspondant. Il en va de méme avec les documents sous
Alexandrie, ceux-ci sont classés grace au thésaurus geographique du logiciel

documentaire.

Il y a également des dossiers de couleur verte pour les informations sur la
région Nord - Pas de Calais. |l n'y a pas d'autre systéme de cotation, ce qui m'a un
peu perturbé au départ, car je ne savais pas ou trouver les documents, alors que
pour la documentaliste, le plan de classement et de rangement était clair. Je pense
gu'il faut un temps d'adaptation & toute bibliothéque. Mais la taille et les missions du
centre explique trés bien ce mode de classement, en effet, les visiteurs viennent
trouver des informations commerciales et économiques sur un pays, donc autant

que les ressources documentaires du CRDI soient classées par pays.

Le CRDI comporte 3 postes de consultation informatique sur PC qui sont en
acces libre, dont un est réservé aux stagiaires. Tous les postes sont connectés a
Internet et a Alexandrie, la base de données du CRDI, en place depuis juin 2002.
Celle-ci comporte déja plus de 4500 notices, dont une partie des doucments

12



correspondant, surtout des articles de périodiques, a été scannée et est disponible
en piéce jointe en ligne. Les postes sont reliés a l'imprimante. Les tables sur
lesquelles sont installés les PC ne permettent pas de prendre des notes de fagon
aisée. La table est un peu petite pour contenir I'écran plat, le clavier, la souris et un
document de taille A4. Il y a aussi 4 places de consultation et de prise de notes pour

les dossiers sous format papier.

Les documents contenus au CRDI sont soit sur support papier, comme par
exemple les dossiers pays, ou les périodiques, soit sur support numérique, comme
les CD-Roms et la base de données Alexandrie ainsi que les notices qu'elle
contient. Les documents qui y sont numérisés ne sont pas conservés sous format
papier dans les dossiers pays. Une fois que la documentaliste a procédé au
désherbage du numéro du périodique d'ou l'article avait été sélectionné pour étre
numérisé, le document n'existe plus au centre que sous format numérique, c'est-a-

dire en ligne sur la base de données, jusqu'a expiration de la notice.
Le fonctionnement du centre est le suivant :

- le centre est ouvert a tous les publics du lundi au jeudi de 14h a 17h30 et le
vendredi de 14h a 16h. Les visiteurs doivent prendre rendez-vous avec la
documentaliste et préciser la nature de leur recherche d'information. Le centre est

ouvert au public 16h par semaine.

- le droit d'entrée au centre est de 5 € par jour, ensuite le visiteur peut consulter tous
les documents du centre, a part ceux qui sont en vente a l'espace librairie. Les
photocopies sont facturées a 0,15 € piéce. La photocopieuse est pour l'instant
installée au bout de I'étage, aprés les bureaux, dans un espace réservé pour les
bureaux de I'ARD qui n'a pas encore emménagé. Les visiteurs n'ont donc pas
encore acces a la photocopieuse. I est possible qu'elle soit déplacée dans le local

situé a coté du CRDI, mais les visiteurs nén auront pas forcément acceés.

- les CD-Roms sont également en libre accés sur les 3 postes informatiques,
néanmoins l'impression d'adresses a partir des différents CD-Roms Kompass est

facturée 0,50 € piéce. Ces CD-Roms répertorient entre autres les adresses, les

13



secteurs d'activité, les contacts et le nombre d'employés des entreprises dans un
pays. Le CRDI doit acheter ces CD-Roms et donc la transmission d'adresse est

payante.

- les documents sont accessibles seulement pour la consultation sur place. Il n'y a
pas de systeme de prét, méme si le logiciel Alexandrie permet de les gérer. Les
membres de Norcomex ainsi que le personnel de la CCI Lille Métropole, dont les
bureaux sont contigus au centre, viennent de temps en temps emprunter certains
documents du centre. La documentaliste se charge de se rappeler ce qui a été sorti

du centre.

Sur le site Internet de Norcomex, on trouve une partie réservée a la
promotion du centre de documentation ainsi que des ressources dont il dispose®.
Une page propose aux visiteurs de consulter les notices des études de marché ou
des guides répertoires de commerce international qui sont au centre de
documentation'®. Pour sélectionner les notices, I'utilisateur utilise le menu déroulant
qui propose les différents secteurs d'activités répertoriés en choisissant comme
caractére de tri le secteur d’activité qui I'intéresse ou le concerne. Les ouvrages qui
correspondent a ces notices sont payant et les visiteurs doivent contacter le centre

de documentation pour les commander.

Les utilisateurs peuvent également trouver sur le site Internet une liste
d’'ouvrages dans la rubrique librairie du commerce international'’. L'utilisateur
sélectionne dans le champ déroulant la collection d’ouvrages qu'il souhaite, les
notices s'affichent alors. Celles-ci contiennent le titre, la date de parution, le prix, le

nombre de pages du document et un résumé de quelques lignes.

Par contre, 'usager n’a pas encore la possibilité de commander, de régler et
de se faire livrer directement les ouvrages qu’il souhaite obtenir a partir du site

Internet. L'interface existe mais n'a pas encore été mise en place.

° Voir Annexe V.
"% voir 1a page Internet contenant les notices des études de marché en Annexe VII.

" voir la page Internet contenant les notices de la librairie en Annexe VIII.
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Le site Internet fournit encore d'autres types d'information sur le commerce
international, comme par exemple les statistiques du commerce extérieur de la
région'?, ou encore une page d'informations pratiques sur les pays afin de faciliter
les voyages d'affaires des chefs d'entreprises™. Le guide des déplacements a
I'étranger propose aux utilisateurs du site qui souhaitent faire un voyage a
I'international tous les renseignements pratiques auxquels ils pourraient avoir besoin
pour effectuer leur voyage sans probleme. |l suffit de cliquer sur une région et la liste
des pays de cette région apparait dans un champs déroulant. L'utilisateur choisit le

pays de son choix.

Pour le déménagement a I'Espace International, la documentaliste a du
préparer les ressources documentaires du CRDI. Elle a notamment procédé a un
désherbage important afin de ne déplacer que l'information la plus pertinente et la
plus actuelle. Un désherbage encore plus important avait déa eu lieu
précédemment, peu aprés l'arrivée au Centre de Karine Vairo, lorsque celui-ci était
sous la responsabilité de Stéphane Brangier, donc le Centre avait déja été épuré de

toutes les ressources documentaires obsolétes par I'age.

1.2.3 Les taches effectuées par la documentaliste

Le personnel du CRDI n'est composé que d'une documentaliste qui est
chargée de toutes les taches habituelles de gestion d'un centre de documentation.

En ce qui concerne l'acquisition de nouveaux documents au CRDI, on peut
détailler :
e La réception des périodiques en abonnement et des commandes passées,
comme par exemple, les ouvrages.
e Le dépouillement des périodiques regus le matin méme, en priorité les quotidiens

traitant de I'économie.

2 voir la page Internet des statistiques en Annexe IX.

'3 voir la page Internet des informations sur les voyages en Annexe X.
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e La sélection des articles pertinents pour le centre de documentation, qu'il
s’agisse soit de commerce international, d'informations sur les marchés ou sur les
pays.

¢ L'indexation des documents sélectionnés sous forme de notices dans la base,
afin que les usagers puissent les trouver et les consulter.

e Lamise a jour des notices de documents sur le site Internet de Norcomex.

Les informations peuvent étre ponctuelles et nécessiter une date d’expiration,
que l'on peut enregistrer dans Alexandrie, ou bien elles peuvent étre gardées au
centre pour plus longtemps. Mais dans le but de toujours garder une information
pertinente et précise, la majorité des documents et des informations sont trés
rapidement considérées comme obsolétes et supprimées afin de ne pas encombrer
le centre et laisser la place a de nouvelles informations plus récentes et donc plus

en phase avec 'actualité économique mondiale.

Alexandrie permet d’appliquer une date d’expiration aux documents, a partir
de laquelle le document n’est plus valable. C'est la documentaliste qui définit cette
date lors de la création de la fiche du document. Le logiciel permet aussi d'attacher
aux notices des fichiers contenant le texte du document. Ce sont des fichiers
attachés. Le document est scanné puis numérisé ou téléchargé depuis le site de la

revue lorsque le centre posséde un abonnement numérique a cette revue.

Les pages de la librairie et des études doivent étre réguliérement mises a jour
car de nouveaux ouvrages paraissent tous les mois. Les informations économiques
peuvent étre trés vite dépassées et obsolétes. La documentaliste a toujours la

possibilité de mettre a jour les notices en cas de modification ou de suppression.

Pour obtenir les notices de ces ouvrages, la documentaliste se rend sur le
site de la CFCE, www.cfce.fr, pour lequel le centre posséde un abonnement, et
effectue une recherche par date afin d'obtenir les notices mises sur le site

récemment.

Il suffit ensuite de remplir sous une interface Web une page de champs a

compléter. C'est a partir de cette page que 'on met a jour le site, aussi bien pour ce
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qui concerne la librairie, que pour les études et les renseignements aux voyages'*.
Jai pu, au commencement de mon stage, m'occuper de mettre a jours les

différentes pages ci-dessus.

Comme le centre n'est pas trés grand, et qu'il n'y a qu'une seule personne qui
s'occupe de l'indexation des documents, la documentaliste sait si le CRDI posséde

ou non les types d'informations qui lui sont demandés.

Les méthodes employées pour trouver les informations sont les suivantes : si
'usager demande des informations sur un certain secteur d'activité dans un pays

donné, alors la documentaliste va sur le site de la CFCE (www.cfce.com). Dans la

page de recherche a laquelle ont accés les abonnés du CFCE, la documentaliste
entre les criteres de recherche. Les documents sont sélectionnés par le moteur de
recherche du site Internet. Ensuite, il faut trier les documents, car il y a beaucoup de
bruit documentaire si les critéres de recherche ne sont pas assez précis. La
documentaliste imprime ensuite le document si celui-ci est gratuit pour le
transmettre au demandeur. Si le document est payant, alors la documentaliste fait
parvenir la notice du document qui contient un résumé et l'usager choisit alors de

I'acheter ou non. Il peut aussi venir consulter le document au CRDI.

Le site de la DREE (www.dree.com) permet également de trouver des

informations mais ce sont en majorité les mémes informations que sur le site de la
CFCE. Par contre, la recherche est plus précise, car on sélectionne tout d'abord le
pays de son choix, alors que le site de la CFCE permet de choisir des zones
géographiques. Ensuite, on sélectionne le secteur d'activité parmi six grandes
catégories regroupant les secteurs d'activité :

- Agriculture, agroalimentaire, emballage,

- Biens de consommation et santé,

- BTP, environnement, transports,

- Energie, chimie, industries mécaniques,

- Electronique et NTIC,

- Services et distribution.

' Voir les pages de mise a jour en Annexe XI.
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On sélectionne les documents concernant la recherche et on les imprime.

1.3 La mission d’évaluation

1.3.1 Le projet de mutualisation

Avant le déménagement de Norcomex du palais de la Bourse pour I'Espace
International en avril 2003 et depuis l'acquisition d'Alexandrie en juin 2002, la
documentation du CRDI était mise en commun avec celie de ila CRCI du Nord - Pas
de Calais, également située au Palais de la Bourse, qui avait elle-aussi acquis

Alexandrie comme logiciel de base de données documentaire.

Les dépouillements effectués par les deux documentalistes portaient sur des
supports différents et donc en quelque sorte complémentaires, méme si les besoins
en information des deux organismes ne sont pas les mémes. Par exemple, le
dépouillement de la Voix du Nord par la documentaliste de la CRCI enrichissait la
base de données commune d'informations sur la région, qui ne concernent pas les
besoins des utilisateurs ciblés du CRDI. Néanmoins, celles-ci sont utiles aux

employés de Norcomex dans le cadre de leur fonctions.

Le déménagement et I'éloignement physique qui en a découlé ont interrompu
cette mise en commun des notices, mais il est prévu l'achat d'un module
d'Alexandrie qui va permettre les échanges de notices malgré I'éloignement. C'est
l'une des raisons pour lesquelles ce systéme de base de données a été choisi. En
effet, Alexandrie permet a des centres différents de pouvoir concentrer leurs
richesses documentaires en un seul systéme, consultables par les centres
respectifs. Il permet également d'enregistrer des notices dans tous les centres et de
procéder ensuite & une mise en commun qui réunit les fiches documentaires. La
réunification permet d'éviter les doublons pour des enregistrements de notices
identiques effectués par deux centres, tout en augmentant les ressources de chaque
centre qui dispose ainsi des ressources des autres centres qui lui sont reliés grace a
Alexandrie. La documentation du CRDI va donc étre mise en commun avec celle

d'une organisation située a I'extérieur du batiment.
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Cela fait partie d'un projet déja bien avancé comme j'ai pu le constater, celui
de réunir toute la documentation du réseau des CCI du Nord - Pas de Calais. Celui-
ci est composé de 13 Chambres de Commerce et d'Industrie placées dans les
principales villes de la région : Lille, Dunkerque, Boulogne, Lens, Arras,
Valenciennes, Douai, Cambrai, Calais, Avesnes, Armentiéres-Hazebrouck, St-Omer,
Béthune. Le projet inclus également la CRCI et le CRDI de Norcomex qui en fait

partie.

Toutes les CCI de la région sont en cours d'acquisition d'Alexandrie, mais
toutes ne l'ont pas et n'ont donc pas encore commencé a I'utiliser. L'objectif de ce
projet est la mise en commun des différentes ressources de toutes les CCI, et ce qui

fournit la possibilité de supprimer les documents doublons.

Ce projet de mutualisation a de nombreux avantages qui poussent a sa
réalisation. Tout d'abord, on peut citer les bénéfices que les usagers pourront tirer
de ce futur systéme. En effet, le réunion des différentes notices, et parfois méme
des documents quand ceux-ci sont scannés et donc disponible en ligne, va
permettre une plus grande variété dans les documents proposés aux différents

publics des centres afin de les aider a trouver les informations qu'ils recherchent.

1.3.2 Les acteurs de la mutualisation

Le deuxiéme projet de mutualisation en cours est celui de certains locataires

de I'Espace International.

Les acteurs du projet sont les suivants :

- le CRDI de Norcomex, un centre de documentation ouvert au public et destiné a
contenir de l'information sur l'international. Le centre est tourné vers les entreprises
exportatrices et importatrices de la région. Il est ouvert au grand public et a pour
vocation de répondre aux demandes d'informations des entreprises régionales,

étrangéres, CCl, membres consulaires, étudiants...
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- la documentation de la branche internationale de la CCl Lille Métropole'®. Celle-ci
est répartie parmi les différents experts géographiques. Elle comporte donc de
l'information sur les zones géographiques qui sont représentées par un expert a la
CCI Lille Métropole : les Etats-Unis, la Grande-Bretagne, ['ltalie, le Japon, la
Pologne, la Russie et I'Ukraine. Par contre, le service documentation de la CCl de
Lille qui est ouvert au public est toujours située au palais de la Bourse. Celui-ci
contient de la documentation sur la région. Son acces est réservé aux entreprises,

créateurs et étudiants, les consultations de documents sont gratuites.

- NFX'®, dont les ressources documentaires concernent surtout la région. Leurs
locaux sont situés au sixieme étage de [|'Espace International. NFX est un
organisme chargé de faire venir les entreprises étrangéres ou frangaises dans la
région. Leur documentation n'est pas ouverte au public. L'activité documentaire de
NFX concerne surtout la veille. En effet, leur équipe veille environ 170 périodiques
qui sont soit des quotidiens, des hebdomadaires ou des mensuels. La
documentation conservée a NFX est essentiellement régionale, voire nationale. Elle
concerne certains secteurs d'activités comme par exemple, le secteur automobile, la
santé, limprimerie, le textile, etc. Cette documentation est utile a NFX pour
renseigner les investisseurs qui ont besoin d'informations sur le tissu économique et
humain de la région Nord - Pas de Calais, sur les sites d'implantation possibles, sur
les modalités et les aides a l'implantation ou sur les infrastructures. Une note de
préparation datant de mars 2002 explique que NFX ne répond que tres rarement
aux demandes extérieures autres que le cadre du traitement de projets
d'implantation. L'équipe évite de diffuser leurs argumentaires de promotion du Nord -
Pas de Calais car il s'agit de leur produit et de leur valeur-ajoutée qui doivent étre

protégés de la concurrence.

- la branche internationale de 'ARD"’, qui va elle-aussi emménager prochainement

dans les locaux du troisieme étage de |'Espace International. Elle comporte

> Voir les pages Internet de la CCI Lille Métropole en Annexe XIl.
'® Voir les pages Internet de NFX en Annexe Xil.

"7 voir la page Internet de I'ARD en Annexe XIV.
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plusieurs experts géographiques qui sont chefs des zones pour 'Amérique Latine, la
Chine, le Maghreb, la Pologne et le Québec. Par contre, le centre de documentation
de 'ARD ne va pas étre déplace. Celui-ci est orienté vers la région et n'est pas

ouvert au public.

Le projet de mutualisation consiste a réunir la documentation de tous ces
acteurs afin que celle-ci puisse circuler et profiter a tous les locataires de I'Espace
International. Il est donc nécessaire avant toute proposition de création de mise en
commun, et cela pour chaque acteur de la mutualisation qui posséde des la

documentation, d'évaluer précisément I'étendue de ses ressources documentaires.

Ce projet est moins avancé que le précédent. En effet, il fallait attendre le
déménagement avant que celui-ci soit mis en place, néanmoins, il n'est pas

vraiment proche de |a réalisation.

1.3.3 Les avantages

L'objectif est de réunir en un seul endroit les ressources documentaires des
acteurs nommés ci-dessus, et ainsi mettre en place un systéme de mutualisation de

I'espace documentation pour I'ensemble des locataires de I'Espace International.

Pourtant, méme si ce projet a de gros avantages pour tous les locataires de
I'Espace International, certains organismes n'ont pas la volonté de participer
pleinement a ce projet. En effet, certains acteurs n'ont pas encore compris ou se
situaient leurs intéréts et préférent laisser les choses se faire sans aider a sa
réalisation. Ceci est regrettable car avec un peu de bonne volonté de ia part de tous
les acteurs concernés, le projet pourrait avancer a grands pas et pourquoi pas étre
proche de sa réalisation, tandis qu'il semble pour le moment que le projet stagne,

sans que personne ne prenne de décision, bonne ou mauvaise.

Le probléme est que le projet a été lancé sans qu'aucun des acteurs ne

semble savoir réellement ce qu'il en est, ni sur quoi celui-ci peut aboutir. Le projet
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est en cours de faisabilité sans que les acteurs ne sachent vraiment de quoi il

retourne.

Afin de procéder a la réunification des documents et a leur mutualisation, il a
été demandé a chacun des locataires de I'Espace International participant au projet
d'évaluer avec précision la quantité ainsi que la nature des documents en sa

possession.

Cet inventaire pourra sans doute également servir pour le deuxi€éme projet de
mise en commun, qui réunit cette fois-ci les notices des centres de documentation
des 13 CCI de la région Nord - Pas de Calais, grace a la prochaine mutualisation de

celles-ci dans la base de données documentaire commune Alexandrie.

Les responsables du projet ont donc souhaité connaitre I'étendue des
ressources documentaires du CRDI. Il fallait donc procéder a un inventaire précis du
contenu du centre. Ceci a été grandement facilité grace a Alexandrie. En effet, tous
les documents présents au CRDI étant indexés automatiquement a la réception par
la documentaliste, la base de données offrait la possibilité de faire des recherches
précises sans avoir a ouvrir individuellement chaque dossier contenant des
informations. Elle permettait également d'inclure dans les recherches les documents

numeérisés non présents sur les étageres.

Comme l'explique Nicholas Fox'®, les collections régionales, les ressources
en ligne et autres prestataires d'information permettent a chaque bibliotheque de
répondre a toute une catégorie de demandes de renseignements par des
documents d'autres établissements sans que l'usager soit physiquement obligé de
quitter le batiment. C'est 'un des avantages que constituera la mise en commun des

ressources des divers acteurs de la mutualisation, le gain de temps pour I'utilisateur.

On peut aussi mettre I'accent sur le gain de temps pour la documentaliste qui
devrait a terme disposer de ressources documentaires qu'elle n'aura pas a indexer,

mais a sa disposition sur la base de données en réseau. Elle pourra ainsi trouver

'8 \oir notice bibliographique n°1.
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rapidement linformation et aura un champ de ressources documentaires
grandement élargi, tout en conservant Ia taille actuelle du centre de documentation.
La mutualisation va aboutir a un gain de place par rapport aux ressources actuelles
et au nombre de documents qui seront contenus dans la base tout en ne prenant
qu'une place virtuelle pour le centre de documentation. La diversité des documents
offrira aux utilisateurs des informations plus nombreuses et sans doute plus pointues

concernant leurs recherches d'informations.

Ce projet va notamment permettre, aprés le recensement de toutes les
ressources documentaires, de supprimer les doublons, notamment les abonnements
de périodiques en commun avec d'autres acteurs de la mutualisation, ce qui devrait
entrainer des économies sur le budget des dépenses liées aux abonnements. La
suppression des doublons va permettre d'utiliser I'argent réservé aux abonnements
pour acquérir de nouvelles ressources documentaires, que les l|ocataires de
I'Espace International ne possédent pas. Cela va permettre d'enrichir davantage la
diversité des ressources documentaires en commun avec tous les acteurs de la

mutualisation.
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ll. Evaluation du CRDI

2.1 Méthodologie

N'ayant jamais effectué d'évaluation de centre de documentation, jai
recherché dés le début de mon stage les ouvrages qui expliquaient la théorie de
I'évaluation, mais aussi les techniques a appliquer, car javais besoin d'outils

concrets pour procéder a I'évaluation du CRDI.

Je me doutais que I'évaluation allait porter sur les documents du centre, mais
aussi sur les usagers et leurs besoins. En effet, les ouvrages mentionnaient ce type
d'éléments soumis a ['évaluation, mais ils allaient bien plus profondément au cceur
du probléme que je ne limaginais. Tous les critéres et toutes les informations
relatives au centre ou a son fonctionnement sont en effet susceptibles de

représenter un aspect du centre que I'on pourrait inclure dans I'évaluation.

Avant de procéder & cette évaluation, je me suis donc demandée quelles
étaient les méthodes a suivre, par ou commencer, ce qu'il fallait analyser, sur quoi
I'évaluation devait-elle mettre 'accent afin d'étre aussi précise que possible et de

répondre aux attentes et aux besoins de la documentaliste.

Pour cela, je me suis donc documentée avant de commencer a travailler sur
I'évaluation du centre. Je me suis vite rendue compte qu'il fallait trés bien connaitre
le centre de documentation a évaluer, aussi bien son fonctionnement que les

ressources documentaires qui le composent.

Dans différents ouvrages qui traitent de I'évaluation des bibliothéques et des
centres de documentation, le sujet abordé ainsi que la bibliothéque type choisie pour
étre l'objet de I'évaluation occupent toujours un champ trés vaste. Les auteurs
pensent a tous les critéres a évaluer en les présentant un par un au lecteur. Ceci est

compréhensible dans le sens ou l'ouvrage doit servir a tous les types de

bibliothéques et ensuite étre adapté par la personne procédant a I'évaluation selon

f\
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les critéres correspondant a sa bibliothéque ou centre de documentation soumis a
f'évaluation. Les situations étant toujours sensiblement différentes, les auteurs
traitent le sujet de fagon large afin que chaque lecteur y trouve son compte et puisse

évaluer la bibliothéque le concernant.

C'est ainsi que, dans le cas ou je me trouvais, une partie des évaluations
concernant, par exemple, les systémes de prét ou les ouvrages conservés en
magasin, ne pouvait pas s'appliquer au CRDI car celui-ci ne possédait ni I'un ni

l'autre.

Il est vrai que la petite taille du CRDI et le logiciel documentaire Alexandrie
rendaient I'évaluation possible par une seule personne et cela pendant le temps qu'il

m'était imparti pour réaliser mon stage.

Au début des ouvrages traitant de I'évaluation que j'ai consultés, une place
importante précise le type d'évaluation a effectuer selon le type de personne qui la
demande. Ainsi, les résuitats de ['‘évaluation sont présentés de différentes fagons

suivant les destinataires et les demandeurs de celle-ci.

Une grande place était également attribuée a la gestion et I'évaluation de
['utilisation des budgets alloués a la documentation au sein des organisations, ainsi
que de la nécessité d'évaluer la bibliothéque ou le centre de documentation afin de
prouver aux autorités ou aux responsables que le centre avait toutes les raisons
d'exister et d'obtenir des crédits et parfois méme pour obtenir une augmentation des

crédits alloués au centre de documentation.

L'évaluation représente en quelque sorte une justification de I'existence du
centre. C'est grace a elle que le centre va continuer a fonctionner. Elle semble donc
réellement indispensable. Pourtant, pendant tout le long de mon stage, j'ai pu
remarquer que le budget n'était pas a I'ordre du jour dans les évaluations du CRDI.
En effet, ma mission concernait surtout les documents du centre ainsi que les
besoins des usagers. |l est vrai que Norcomex faisant partie d'une institution
publique et le centre étant financé entiérement par des fonds public, on peut sans
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doute se figurer que les fonds lui sont alloués automatiquement et qu'il n'y a pas

besoin de justification pour les obtenir. /

Comme l'explique Florence Muet”®, le financement d'un centre de
documentation est majoritairement indirect, c'est-a-dire que le principal des
ressources provient de I'amont, de bailleurs de fonds et non de l'aval, de la vente de

prestations.

Les premiers ouvrages traitant de ['évaluation des bibliothéques que jai
consultés mentionnaient le terme de "tableau de bord" qui m'était inconnu
jusqu'alors. Il s'agit en fait d'un systéme regroupant des indicateurs qui, une fois
regroupés, permettent d'obtenir des informations significatives sur les activités du

centre de documentation.

Le tableau de bord est un outil utilisé pour procéder a I'évaluation constante
et réguliere du centre pour lequel il a été créé. En effet, chaque centre ayant un
mode de fonctionnement qui lui est propre, un tableau de bord doit étre créé pour
chaque centre a évaluer. Je pourrai méme ajouter qu'un tableau de bord est
construit pour chaque destinataire. Les indicateurs sélectionnés seront différents

suivants tous les criteres entrant en jeu dans I'évaluation a effectuer.

Il y a différents types d'objectifs et de critéres a retenir pour I'évaluation d'un
centre de documentation. Pour Bernard Chevalier™, il faut commencer par identifier
ces différentes composantes a prendre en compte. Ainsi, on peut dénombrer, entre
autres, les critéres de fonctionnement du centre, les visiteurs ciblés, les visiteurs

actuels, les documents, les supports, l'informatisation, le personnel, le cadre, etc.

Une fois que les objectifs et les missions du centre ont été défini, ce que j'ai
déja decris en ce qui concerne le CRDI dans le paragraphe sur les missions du
CRDI (1.2.1), il faut ensuite procéder a I'évaluation des ressources documentaires,

afin de comparer celles-ci aux missions et services proposés par le CRDI et pouvoir

'S Voir notice bibliographique n°9.

20 voir notice bibliographique n°4.
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établir I'existence ou non d'écarts entre les missions et services a fournir et les

documents qui composent le centre a 'heure actuelle.

Bernard Callenge® explique que ['évaluation d'une collection ou d'un public
dépend essentiellement des objectifs définis en amont par la bibliothéque et que
dans la réalité concréte d'une évaluation, on préte attention surtout aux indicateurs

que |'on souhaite voir évoluer.

Il faut ensuite procéder a |'évaluation des usages des utilisateurs du centre
afin de d'observer si leurs besoins correspondent bien aux services offerts par le
centre. Car pour mesurer les résultats de l'activité de la bibliothéque, il faut pouvoir
déterminer si les utilisateurs existants s'estiment satisfaits des services qui leur sont

rendus au sein du centre de documentation.

En effet, comme l'explique Thierry Giappiconi®?, les dimensions qualitatives
de contenu et quantitatives d'usage ne peuvent étre isolés ou opposés. Autrement
dit, la fréquentation du centre et ['utilisation des documents dépendent de la qualité

des ressources documentaires.

On procéde donc a la sélection d'indicateurs qui vont aider a déterminer si les
objectifs sont atteints. Ces indicateurs sont des outils de calcul. Afin de procéder a
[évaluation du CRDI comme le définit la norme ISO 11620% qui concerne
I'évaluation des bibliothéques et centres de documentation : "Processus consistant a
estimer l'efficacité, I'efficience et la pertinence d'un service ou d'une installation". i

s'agit ici de mesurer les écarts entre trois types d'indicateurs .

2! Voir notice bibliographique n°3.
22 \oir notice bibliographique n°8.

3 1dem.
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OBJECTIFS

] \

pertinence

/ efficacité

MOYENS IMPACT SOCIAL

efficience

QUALITE

Paramétres de I'évaluation

On distingue donc :

- l'efficacité. C'est la mesure du degré d'accomplissement d'objectifs donnés, c'est-a-
dire des écarts entre les objectifs et les résultats.

- I'efficience. C'est la mesure de ['utilisation des ressources pour atteindre un objectif

donné, c'est-a-dire des écarts entre les moyens et les résultats.

- la pertinence. C'est la mesure de l'adéquation entre un objectif donné et les
ressources dont un centre dispose pour y parvenir, c'est-a-dire des écarts entre les
objectifs et les moyens. Il s'agit ici d'évaluer les ressources documentaires, les
ressources humaines et les locaux ainsi que les équipements du centre de

documentation.

Jean-Philippe Accart®* donne des exemples d'indicateurs, ainsi, la quantité de
documents, le nombre de documents dans la base de données, le nombre de préts,
la fréquentation, le nombre de demandes, le nombre de recherches effectuées, le
délai de réponse a une demande, le temps passé a la recherche, le nombre de
consultation, le nombre de photocopies, le taux d'emprunt d'un document, le taux de
lecture d'une revue ou le nombre d'interrogations de la base données constituent

des indicateurs sur lesquels I'évaluation du centre de documentation peut s'appuyer.

2 Voir notice bibliographique n°2.
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Je vais donc décrire I'évaluation des documents du centre de documentation
avant d'observer et d'établir les différents besoins et attentes des usagers. Puis je
procéderai a I'évaluation des services du centre en comparant les ressources aux
besoins.

J'ai beaucoup regretté de ne pas avoir trouvé plus de méthodologie pratique
sur I'évaluation des bibliotheques ou des centres de documentation. En effet, la
plupart des ouvrages que j'ai consultés restent tous dans la théorie de I'évaluation,
alors qu'il me fallait une méthodologie pratique et des outils concrets pour pouvoir

débuter la mission d'évaluation.

2.2 Inventaire des ressources documentaires

Pour effectuer I'évaluation des documents du CRDI, je pouvais utiliser deux

méthodes différentes :

- la méthode quantitative, qui consiste a recenser par exemple le nombre de
titres, I'age des documents, la circulation, la consultation sur place, le niveau

d'acquisition ou la disponibilité,

- la méthode qualitative, qui consiste a effectuer entre autres des enquétes
auprés des usagers, afin de pouvoir déterminer si le contenu documentaire du
centre les satisfait et donc si les ressources sont de qualité par rapport aux attentes

des usagers.

En effet, ce n'est pas parce que le centre posséde un grand nombre de
documents sur un sujet, un pays ou un secteur d'activité que ceux-ci sont de qualité
et riches en informations utiles pour le visiteur. A l'inverse, le centre ne peut pas se
permettre de ne posséder qu'un seul document par sujet traité. En particulier pour

le CRDI, celui-ci se devrait par exemple de posséder plus d'un seul document par
pays.
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J'ai estimé que ces méthodes étaient complémentaires et qu'il me fallait
effectuer a la fois une étude quantitative pour les documents, mais aussi une

enquéte qualitative, cette fois auprés du public du CRDI.

_ Il faut tout d'abord évaluer quantitativement les documents du CRDI, tout en
différenciant les différents types existants. Puis, on recense les différents sujets
d'intéréts du centre, ainsi que la place qu'occupe chacun d'eux dans I'ensemble des
ressources documentaires. Pour le CRDI, je me suis donc appuyée sur la
représentation des différents pays et continents mondiaux. J'ai aussi choisi d'évaluer
la représentation des différentes catégories de secteurs d'activité ainsi que les
activités qui en font partie. La raison de ces deux choix découle de I'observation des
demandes générales faites par les visiteurs du centre. Comme je le préciserai dans
l'analyse des besoins des utilisateurs, les objets des demandes sont principalement

sur un pays ou/et un secteur d'activité.

Dans la méthodologie de Bernard Callenge®, il faut lister les supports
possédés pour chaque fonds. Autrement dit, pour le CRDI, il faut répertorier tous les
supports de documents existants. Ensuite, on peut soit fixer une "échelle de
complexite" des documents qui va du niveau O : rien n'est possédé dans ce
domaine, au niveau 5 : documents extrémement pointus, soit utiliser d'autres
centres d'intéréts, comme par exemple la nature des supports et des types de
documents, ou la fraicheur de la collection. C'est plutdt sur ce dernier type
d'indicateurs que je porterai mon évaluation des ressources documentaires du
CRDI.

Ensuite, il faut croiser les différents critéres en utilisant la méthode des
prorata, c'est-a-dire du pourcentage relatif a la valeur d'un autre critere. On obtient le

pourcentage relatif & la combinaison des deux valeurs de ces critéres.

%5 Voir notice bibliographique n°3.
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Ouvrages de moins |Ouvrages de plus | Age de la collection
de 10 ans = 40% de 10 ans = 60% = 100%

Sciences et
techniques = 20% d'ou 8% d'ou 12%

Autres domaines
= 80% d'ou 32% d'ou 48%

Contenus de la

collection = 100%

Exemple de tableau pour la méthode des prorata

En utilisant ce type de tableau pour évaluer les documents récents du fonds
documentaires, on peut obtenir les tendances d'évolution de la collection, et

déterminer les apports en ressources documentaires a un secteur plutét qu'a un

autre. Cela permet de déterminer quelles orientations donner aux futures
RS

acquisitions du centre de documentation en respectant les Objectifs et les missions

de celui-ci.

Comme l'explique Bernard Callenge®®, on ne peut établir une politique
documentaire sans faire une analyse préalable de I'existant. Il s'agit donc d'évaluer
d'un cété les ressources documentaires possédées par le CRDI, puis d'évaluer le ou

ies publics fréquentant le centre de documentation.

D'autre part, pour mener I'analyse des collections, Bernard Callenge propose
d'évaluer les usages du fonds. Pour ce qui est du CRDI, il ne peut s'agir que des
usages en consultation sur place. Il faut établir un "collection sample" ou état
d'activité qui s'appuie sur les sorties de chacun des documents dans un secteur
donné. Ce type de comptage est difficile & appliquer & un usage en consultation sur
place, mais je propose par exemple de l'inclure dans le tableau de bord effectué par

la documentaliste, car c'est elle qui s'occupe de fournir les documents aux visiteurs.

N
(=)

%8 \oir notice bibliographique n°3.




Néanmoins, ce n'est pas parce que les documents sont sortis qu'ils sont

obligatoirement utilisés.

Thierry Giappiconi®” propose plusieurs indicateurs d'évaluation & prendre en

compte, j'ai sélectionné ceux qui pouvait s'appliquer au CRDI.

Méthodologie de I'évaluation guantitative :

Décompte du nombre de titres ou d'articles
- Objectif :

Evaluer le niveau de couverture du sujet par la diversité des titres.

- Méthode :

Décompte du nombre de titres.

- Interprétation (avantages, inconvénients, limites, facteurs affectant le
résultat)
Indication qualitative dans segment peu développé. Mais grand nombre peut étre

€gal a obsolete.

Cette évaluation est effectuée pour chaque pays (2.2.2) et chaque secteur
(2.2.3).

Age des collections
- Objectif :

Evaluer si l'information est a jour.

- Interprétation (avantages, inconvénients, limites, facteurs affectant le
résultat) :
Permet d'attirer I'attention sur la stagnation du développement d'une collection. Mais

le critere de nouveauté est relatif. Constater si la collection demeure vivante ou non.

27 \Joir notice bibliographique n°8.
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Ainsi, lorsque |'on observe la date des documents possédés par le CRDI en
juin 2003 :

oct-01 5
nov-01 2
déc-01 2
janv-02 1
févr-02 6
mars-02 7
avr-02 8
mai-02 11
juin-02 11
juil-02 22
aot-02 16
sept-02 48
oct-02 94
nov-02 53
déc-02 94
janv-03 72
févr-03 70
mars-03 66
avr-03 62
mai-03 59
juin-03 35

Certains documents sont plus anciens et ont été acquis par le CRDI avant
octobre 2001, mais ainsi, on remarque bien la fraicheur des documents du CRDI,
ainsi que le désherbage fréquent effectué par la documentaliste qui supprime les
documents qui sont devenus obsoléte par leur age. Le fonds documentaires est

donc renouvelé constamment et les informations restent pertinentes.

Taux d'utilisation sur place des documents
- Objectif :
Evaluer le taux d'utilisation des collections en estimant la proportion des documents
en usage a n'importe quel moment. Cet indicateur peut aussi étre utilisé pour

évaluer l'adéquation de la collection aux demandes de la population a desservir.

- Méthode :

Observation. Méthodes d'enquéte.
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- Interprétation (avantages, inconvénients, limites, facteurs affectant le
résultat) :
Les variations saisonniéres ou au cours d'une méme année peuvent étre

importantes.

Pour pouvoir procéder a cette évaluation dans le CRDI, il faudrait faire usage
du tableau de bord (2.3.1), ce qui veut dire que ces informations seraient remplies
par la documentaliste. On peut aussi utiliser les analyses de l'enquéte de

satisfaction qui a été entamée aupres des visiteurs(2.3.3.2).

Nombre de téléchargements ou d'impressions
- Objectif :
Evaluer le nombre et la proportion de réponse aux besoins documentaires des

usagers fournis par les services électroniques.

- Méthode :

Observation ou enquéte.

L'enquéte de satisfaction (2.3.3.2) pourrait ici aussi donner des indications sur

le type et le nombre de documents photocopiés ou imprimés par le visiteur.

Méthodologie de I'évaluation qualitative :

Thierry Giappiconi®® explique que les collections, les équipements et les
services offerts par le personnel (produit), l'attente et les formalités exigées du
public, le montant des frais dinscription ou de paiement (prix), les heures
d'ouverture, l'accessibilité des batiments ou des services a distance (place),

l'opportunité des initiatives de communication de masse, de relations publiques ou

28 \oir notice bibliographique n°8.

34



de présence dans les médias, sont en toute logique mesurables a 'aune de 'opinion

des destinataires.

Tant que I'offre documentaire dictée par les missions répond a des besoins
percus comme tels par la population (formation, information, culture), l'approche
qualité se révéle largement pertinente. Si I'on prend, par exemple, un objectif tel que
la fourniture d'informations juridiques a des artisans ou des commergants, il est
indéniable que la prise en compte de 'opinion des usagers reléve du bon sens. Soit
la bibliothéque parvient a leur fournir I'information qu'elle est censée devoir leur
fournir, et le service peut étre légitimement considéré comme bon, soit elle n'y

parvient pas, et le service pourra a bon droit étre considéré comme mauvais.

Ainsi, le fait de demander leur opinion aux usagers du CRDI permet d'obtenir
des renseignements sur leur satisfaction, et donc sur le degré de réalisation des

missions du CRDI:

La présence du logiciel Alexandrie a grandement facilité I'évaluation des
ressources documentaires du CRDI. En effet, les données bibliographiques sont
structurées dans le logiciel de fagon a multiplier les critéres de recherche de
documents pour les visiteurs ou pour la documentaliste, mais aussi a offrir de
nombreuses possibilités de tri pour les besoins de la gestion des collections. Toutes

ces données peuvent fournir des informations utiles pour évaluer les collections.
Je décrirai donc tout d'abord les différents types de documents du CRDI, puis

je décrirai 'évaluation des deux orientations du CRDI, a savoir les pays d'un cété, et

les secteurs d'activité de I'autre.
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2.2.1 Les différents types de documents
Les documents du CRDI se présentent sur deux types de supports :

- Tout d'abord sur support papier, on trouve les périodiques, les dossiers pays, les

ouvrages, les études de marché et les répertoires d'adresses.

- Sur support numérique, on trouve les CD-Roms et la base de données Alexandrie,

contenant les notices et les documents numérisés.

Etant donné que l'outil d'évaluation des ressources documentaires est une
base de données informatisée, je n'ai pas jugé utile de différencier les supports des
documents lors de l'évaluation que jai effectuée. En effet, il me semble qu'un
document papier peut tout a fait étre évalué de la méme fagon qu'un document
numérique, pour ce qui concerne la quantité. lls comportent tous les deux de
I'information, et 'un comme l'autre peut se réveler pertinent ou non par rapport au
reste des ressources documentaires. Il est vrai qu'un document numeérisé pourra
étre consulté par plusieurs personnes en méme temps, tout en ne représentant

gu'un document dans la base informatisée.

De plus, pour ce qui concerne la fiabilité des différents types de supports, les
documents du CRDI n'étant pas destinés a étre conservés pendant une longue
période de temps, on peut dés a présent considérer qu'il n'y a pas de probléme pour

la conservation ou les risques de détérioration des documents sur support papier.

Le décompte s'effectue donc suivant les différents types de documents du

CRDI. On peut ainsi différencier :
- les périodiques,

lls se composent des journaux et des revues. Leur périodiciteé est parfois trés

diverse. Il y a en effet des quotidiens®, des revues hebdomadaires, des revues

% Ce sont les journaux.
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bimensuelles, mensuelles, bimestrielles, trimestrielles et semestrielles. Les revues
bimestrielles, trimestrielles et semestrielles sont composées en majorité des revues

des Chambres Frangaises de Commerce et d'Industrie implantées a I'étranger.

J'ai pu comparer la liste des périodiques avec une autre liste mais cette fois-ci
des périodiques dont 'abonnement avait toujours cours au CRDI, au contraire de
celle que j'ai réalisée qui contient tous les titres de périodiques du CRDI. Cette liste
avait été effectuée en février 2002 afin de recenser le nombre d'abonnements du

CRDI ainsi que la périodicité et le tarif d'abonnement de chacun des périodiques.

Cette liste comporte 59 abonnements en cours a des périodiques régionaux,
nationaux ou internationaux. C'est par ailleurs cette liste qui m'a servie de point de

départ pour recenser les différents périodiques dont le centre dispose.

Le décompte que j'ai effectué, notamment grace a Alexandrie, a abouti au
nombre de 76 titres de périodiques différents dont 49 abonnements en cours et 27

I*° mais dont certains numéros ont

qui ne sont plus en cours d'abonnement au CRD
été conservés, souvent parce que ce sont des périodiques étrangers qui contiennent
des articles pertinents et qui n'ont pas été remplacé par une information plus

récente.

Pour ce qui concerne les tarifs des abonnements et comme je l'ai expliqué
plus haut, je n'ai pas traité ce qui concernait le budget du centre. Je n'ai donc pas eu
a aborder la question du co(t des abonnements. Je sais néanmoins que I'on peut
éditer la liste des derniers tarifs d'abonnement aux périodiques en cours grace a

Alexandrie.

La liste a notamment permis a la documentaliste de connaitre I'état de la
réception des numeéros des périodiques en cours d'abonnement. En effet, depuis le
déménagement et méme si le changement d'adresse a été envoyé aux différents

responsables des abonnements des périodiques, certains numéros n'arrivent pas au

% Voir Ia liste des périodiques en Annexe XV.
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CRDI ou bien sont encore envoyés a l'ancienne adresse du Palais de la Bourse,

d'ou ils ne sont pas tout de suite redirigés.

La documentaliste doit donc relancer, parfois pour plus de la premiére fois,
les éditeurs des périodiques dont I'abonnement a été payé mais dont les derniers
numéros ne sont pas arrivés au centre. Une partie du travail de la documentaliste
concerne aussi le suivi des abonnements et des commandes. C'est un travail
logistique qui prend souvent du temps.

Par contre, la revue trimestrielle Norcomex Informations étant éditée et
réalisée par Norcomex, les numeéros arrivent au centre avant méme leur réception

par les abonnés de la revue !

Pour ce qui concerne le support numérique, le CRDI est abonné au Monde,
ce qui permet de télécharger les articles intéressants pour le centre sans avoir a les
scanner et les numériser. Cela permet aussi d'accéder aux anciens numéros du

journal, alors que ceux-ci n'ont pas été gardés sous format papier au centre.

Les articles sont extraits des périodiques et placés soit dans la base de

données ou ils sont numérisés, soit dans les dossiers pays.

- les études de marché et les répertoires d'adresses

Ce sont les ouvrages édités par le Centre Frangais du Commerce Extérieur
(CFCE) qui sont téléchargés puis imprimés au centre. Comme je I'ai déja expliqué,
le CRDI est le relais du CFCE dans la région Nord - Pas de Calais et grace a un
abonnement annuel, le CRDI peut télécharger et imprimer toutes les ressources

documentaires du CFCE qui concernent les objectifs du centre.

Chaque étude de marché concerne un secteur d'activité dans un pays ou un
groupe de pays donné. Il s'agit d'une description tres détaillée des conditions de

commerce de ce secteur, ainsi que des demiéres tendances du marché dans le

pays.
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Les répertoires d'adresses établissent quant a eux la liste des professionnels
du secteur dans le pays donné. |l s'agit aussi bien des producteurs et fabricants que

des distributeurs ou agents dans le pays.

Le CRDI comporte ainsi une centaine d'études de marché ou de répertoires
d'adresses”. Ceux-ci sont composés d'une vingtaine a quelques centaines de
pages, selon la richesse de ['activité dans le pays et le nombre d'informations
importantes a fournir. lls datent tous en majorité des années 2000, 2001 ou 2002. ||
est vrai que pour ce type d'informations commerciales, les ressources doivent étre
mises a jour le plus rapidement possible et les études de 'an 2000 ne sont peut-étre
plus trés au fait de I'actualité économique, mais il faut également prendre en compte
le fait que certains secteurs ou pays ne sont pas traités chaque année et qu'il faut
aussi baser les acquisitions sur ce qui est édité. C'est ainsi que le centre garde des

ressources documentaires car celles-ci n'ont pas été renouvelées.

Ce genre d'informations commerciales colte trés chéres car les informations
sont trés difficiles & rassembler, et doivent étre précises et valides, surtout quand
cela concerne des adresses de professionnels. Ce qui explique que le CFCE les
commercialise. Cela représente une sorte de garantie que l'information sera vérifiee

et de qualité.

Le CRDI, en tant qu'antenne du CFCE, a la possibilité de revendre les études
ou les répertoires aux usagers du CRDI, le plus souvent des entreprises, au prix de
revente du CFCE.

Néanmoins, le visiteur du CRDI peut consulter le nombre d'études et de
répertoires qu'il souhaite pour le prix du droit d'entrée au CRDI de 5€ par jour. La
documentaliste peut méme télécharger et imprimer une étude ou un répertoire
spécialement pour le visiteur qui demande l'information sur un secteur ou un pays.
Cela permet donc a tout le monde d'avoir accés a l'information. Le visiteur a méme
ensuite le possibilité d'imprimer les pages qui l'intéresse jusqu'a é‘uteur de 10% de

s
3" Voir la liste des études de marché et des répertoires d'adresses en Annexe XVI.
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l'ouvrage. Sinon, I'utilisateur peut acheter I'étude ou le répertoire, mais ne peut pas

l'emprunter.

Les ressources documentaires du CRDI sont donc a mettre en relations avec
les éditions du CFCE. En effet, a chaque demande d'information, la documentaliste
peut, aprés avoir regardé dans la base Alexandrie si l'information était présente,
consulter le site Internet du CFCE, et rechercher l'information demandée. Elle peut
aussi comparer les informations du centre avec les éditions du CFCE afin de trouver

pour le visiteur I'information la plus récente possible.

- les CD-Roms,

Le CRDI compte environ 70 CD-Roms® auxquels il faut ajouter les quatre
CD-Roms Kompass, qui sont les CD-Roms les plus utilisés par la documentaliste et
les visiteurs du CRDI. En effet, ces CD-Roms, renouvelés tous les six mois,
comportent toutes les informations concernant les entreprises du monde. Le CRDI
posséde les CD-Roms de la zone Europe de I'Ouest, Europe de I'Est, Afrique -
Moyen Orient et Asie - Pacifique. L'utilisateur peut se servir des critéres de
recherche proposés par linterface du CD-Rom pour affiner celle-ci et obtenir
I'information sur le secteur et le pays qui l'intéressent. Ainsi, on peut sélectionner le
pays, le type d'entreprise, fabricante ou distributrice, importatrice ou exportatrice, le
nombre d'employés et le secteur d'activité avec la possibilité de cumuler différents

secteurs.

Les autres CD-Roms du CRDI ne sont que trés peu utilisés, sans doute car
les utilisateurs potentiels ne connaissent pas leur contenu. lls sont pourtant indexés

dans la base de données du CRDI.

Vers la fin de ma période de stage, le CRDI a acheté le CD-Rom Astrée, qui
ressemble beaucoup aux CD-Roms Kompass, si ce n'est que celui-ci prétend

contenir d'avantage d'adresses d'entreprises que le Kompass. Je n'ai pas eu

32 \/oir la liste des CD-Roms en Annexe XVII.
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l'occasion de I'utiliser, mais j'estime que ces deux CD-Roms, c'est-a-dire Astrée et
Kompass, sont en quelque sorte complémentaires et devraient étre présentés tous
les deux aux visiteurs recherchant des adresses d'entreprises a l'étranger. Cela

augmente la qualité du service que le CRDI peut fournir.

- les filiales francgaises,

Ce sont les dossiers qui contiennent les adresses des entreprises francgaises
qui ont des filiales ou des implantations dans les pays étrangers. Pour chaque pays,
le Centre posséde les coordonnées des entreprises francaises dans le pays
étranger mais aussi l'adresse de l'entreprise en France, ce qui permet de la
contacter. Ces informations ont aussi un colt mais peuvent étre consultées au
CRDI.

Le CRDI posséde les adresses de filiales francaises dans 56 pays
différents®. Ces dossiers sont en majorité consultés par les étudiants qui souhaitent
partir a |'étranger dans le cadre d'un stage ou d'un premier emploi. |l serait utile de
les mettre a jour régulierement car les informations commerciales perdent vite de

leur valeur.

- les Maison des Frangais a I'étranger,

Ces ouvrages proviennent tous du CD-Rom Maison des Frangais a I'étranger
auquel le CRDI est abonné. Il s'agit d'ouvrages dont le nombre de pages varie entre
cinquante et cent et qui présentent pour chaque pays du monde toutes les
informations utiles a limplantation d'un frangais dans ce pays. |l s'agit donc
d'informations pratiques sur les formalités a accomplir ou sur le mode de vie dans le
pays. Chaque ouvrage, correspondant & un pays, est imprimé a partir du CD-Rom

puis rangé dans le dossier pays correspondant et indexé dans la base de données.

3 Voir a liste des filiales frangaises en Annexe XVIII.
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Le CRDI posséde une centaine d'ouvrages issus du CD-Rom®*. Celui-ci est
reédité périodiguement, mais tous les pays ne sont pas concernés par chaque
réédition. Les informations ne sont donc pas renouvelées tous les ans. Un grand
nombre d'ouvrages a été imprimé en 1998, 1999 et 2000. |l faut se poser la question
de savoir si les informations contenues dans les ouvrages sont encore d'actualité.
Bien sdr, il est utile de conserver les ouvrages si les informations sur les pays n'ont
pas été réédités. Néanmoins, il semblerait logique que les ouvrages de 1998 ont
déja fait 'objet d'une réédition depuis.

- les ouvrages,

Le reste des ouvrages du CRDI, c'est-a-dire ceux qui ne sont pas des études
de marché, des répertoires d'adresses, des adresses de filiales frangaises a
I'étranger ou des ouvrages de la collection Maison des Francgais a l'étranger, est
composé d'ouvrages de type monographique qui sont rangés sur les étagéres du
CRDI. Ceux-ci ont des sujets de natures trés diverses et complétent les ressources
documentaires du centre. Certains ouvrages ont été édités par les missions
économiques dans les pays correspondants, ou par le CFCE qui édite des ouvrages
économiques pratiques. Le CRDI a aussi acquis les annuaires de différents pays. |l

y a en tout une centaine d'ouvrages™.

2.2.2 Les pays

Pour évaluer la représentation des pays au CRDI, j'ai utilisé Alexandrie pour

obtenir le nombre de documents concernant chaque pays. |l fallait tout d'abord

établir la liste des pays qui étaient représentés au CRDI.

% Voir la liste des ouvrages Maison des Frangais a I'étranger en Annexe XIX.

* Voir la liste des ouvrages en Annexe XX.
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Tous les pays représentés au CRDI ont un dossier pays®, et donc la base de
données contient des ressources documentaires sur ce pays. Néanmoins, le

nombre de documents par pays est variable selon les différents pays.

Ainsi, lorsque I'on établit le décompte des tous les documents possédés par

le centre, pour chaque pays, on obtient :

Europe occidentale Europe de I’est

Allemagne 102 Pays baltes 7
Autriche 19 Albanie 2
Belgique 46 Azerbaidjan 2
Chypre 13 Bosnie-Herzégovine 3
Danemark 21 Bulgarie 10
Espagne 95 Croatie 2
Finlande 10 Estonie 5
France 108 Hongrie 29
Grece 21 Lettonie 6
Irlande 15 Lituanie 7
italie 55 Ouzbékistan 3
Luxembourg 5 Pologne 35
Norvége 13 République de Macédoine| 2
Pays-Bas 30 République Tchéque 30
Portugal 22 Roumanie 15
Royaume-Uni 74 Russie 51
Suéde 22 Slovaquie 17
Suisse 17 Slovénie 7
Turquie 35 Ukraine 8
Union Européenne 90

Europe 62

Océanie 2 Amérique du Nord

Australie 11 Canada 36

Nouvelle Zélande 6 Etats-Unis 79

Indonésie 14

Philippines 14

% Certains dossiers pays regroupent plusieurs pays limitrophes.
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Afrique 80
Afrique du Nord 10
Afrique du Sud 1
Algérie 31
Angola 3
Bénin 4
Botswana 1

Burkina Faso 5
Cameroun 10
Centre-Afrique 5
Congo 10
Céte d'lvoire 15
Egypte 14
Ethiopie 4
Gabon 6
Gambie 1

Ghana 6
Guinée 4
Kenya 8
Libye 5
Madagascar 16
Mali 4
Maroc 36
Maurice 16
Mauritanie 5
Mozambique 6
Nigeria 8
Rwanda 3
Sénégal 15
Seychelles 2
Sierra Leone 1

Soudan 2
Tanzanie 2
Tchad 2
Togo 3
Tunisie 18
Zambie 1

Zimbabwe 5

Moyen-Orient 16
Arabie Saoudite 23
Bahrein 5
Emirats Arabes unis 14
Irak 20
Iran 13
Israel 14
Jordanie 11
Koweit 5
Liban 13
Oman 2
Pakistan 10
Qatar 4
Syrie 9
Yémen 4
Asie et Pacifique

Australie 11
Bangladesh 4
Birmanie 2
Cambodge 7
Chine 88
Corée du Nord 10
Corée du Sud 30
Hong Kong 42
Inde 26
Indonésie 14
Japon 56
Laos 4
Malaisie 16
Nouvelle Zélande 6
Philippines 14
Singapour 10
Taiwan 34
Thailande 12
Vietnam 15




Amérique latine

Amérique centrale 4
Ameérique latine 12
Amérique du sud 3
Argentine 22
Bolivie 6
Brésil 40
Caraibes 5
Chili 12
Colombie 9
Costa Rica 5
Cuba 9
El Salvador 3
Equateur 4
Guatemala 4
Haiti 3
Mexique 23
Nicaragua 3
Panama 6
Paraguay 3
Pérou 9
République dominicaine 5

Surinam 1

Uruguay 7
\Vénézuela 20

Ainsi, on peut remarquer que certains pays sont plus représentés dans les
ressources documentaires du CRDI que d'autres, mais cela s'explique entre autre
par la présence des filiéres géographiques (Allemagne, Espagne, Asie). Pourtant,
certains pays devraient étre plus représentés, notamment en ce qui concerne

I'Europe de I'Est.

Néanmoins, ce n'est pas parce que le CRDI ne possede pas ou peu de

documents sur un pays que la documentaliste ne trouvera pas d'informations.
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2.2.3 Les secteurs d'activité

Pour évaluer la représentation des secteurs d'activité au CRDI, j'ai utilisé
Alexandrie pour obtenir le nombre de documents concernant chaque secteur
d'activité. Comme précédemment, on compte par secteur d'activité le nombre de
documents qui correspondent. Pour obtenir une liste des secteurs d'activité, jai
utilisé la liste des secteurs d'activité proposée par le site Internet des missions

économiques>’ (www.dree.org).

IActivité bancaire 5 inance 16
Agriculture 27 Habillement 26
|Agro-alimentaire 14 Hygiéne 16
Ameublement 13 Immobilier 4
s de la table 9 Imprimerie 1
Assurance 3 Information 10
utomobile 26 Informatique 5
Banques 14 Intermédiaire 6
Batiment 3 Loisirs 2
Bijouterie 7 atiéres premiéres | 1
Bois 5 M¢écanique 1
Boissons 18 Métallurgie 2
Caoutchouc 5 Papier 3
Chimie 17 Péche 30
Commerce de gros 3 lastique 13
Communication 3 oste 2
Construction aéronautique; 14 Energie 17
Construction ferroviaire | 41 ublicité 3
Construction navale 4 Recherche 5
échets 3 Restauration 1
Distribution 145 Santé 84
Eaux 7 Services 28
dition 1 Sidérurgie 2
Education 8 Télécommunications| 11
lectricité 17 Textile 13
Electronique 16 Tourisme 9
Emballage 4 Transports 5
Enseignement 4 Verre 1
Environnement 18 IVPC 2

3 voir 1a liste des secteurs d'activités en Annexe XXI.
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Les secteurs sont regroupés en catégories de secteurs d'activité. On

peut ainsi regrouper les documents pour chacun des six secteurs, on obtient alors :

Agriculture, agroalimentaire, emballage 108
Biens de consommation et santé 170
BTP, environnement, transports 115
Energie, chimie, industries mécaniques 77
Electronique et NTIC 32
Services et distribution 270
M Agriculture,
agroalimentaire,
emballage
Biens de
consommation et
santé

RRER
R

N
NN,
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R

R
R

R
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A nouveau, on obtient les tendances du développement des ressources

documentaires du CRDI. A partir des documents déja acquis, on doit pouvoir

~~~~~~~~ S

Qmpléter et développer les secteurs les moins représentés. Néanmoins, il faut
garder & l'esprit e fes demandes des visiteurs ont peut étre provoqué ce genre de
développement, le CRDI acquérant des ressources pour satisfaire les demandes de

recherche d'information.

Il faut pourtant garder a l'esprit les missions du CRDI qui sont de fournir de
l'information sur tous les secteurs et les pays. Donc le développement des secteurs
et des pays les moins représentés est justifié, méme si les visiteurs ne consultent
pas l'information. Le centre peut en effet accueillir davantage de visiteurs, comme je
l'expliquerai ultérieurement (3.2.2).
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2.3 Analyse de l'activité

Il s'agit ici de connaitre I'activité du centre ainsi que les attentes et les besoins

des usagers actuels.

2.3.1 La réalisation d'un tableau de bord hebdomadaire

Lors de mon arrivée, chagque membre de l'équipe Norcomex devait remplir
une feuille de compte-rendu hebdomadaire appelée "points saillants". La feuille est
identique pour tous les membres, méme si leurs activités sont différentes. L'objectif
est ici de rendre compte du nombre de contacts hebdomadaires de chaque membre.

Il s'agissait d'inscrire le nombre d'appels ou de visites par semaine.

Au cours de mes lectures, j'ai rencontré plusieurs fois le terme de "tableau de
bord" pour pouvoir évaluer les activités d'une bibliothéque. Il suffit de sélectionner
les bons criteres et de les ordonner pour qu'ils produisent du sens. J'ai donc
procédé a la réalisation d'un tableau de bord décrivant I'activité du centre. Il s'agit

donc d'un tableau de bord spécifique aux activités du CRDI*®,

N'étant pas une experte en informatique, je n'ai pu réaliser qu'un modele a
remplir sous Word. Celui-ci demande a la documentaliste par exemple le nombre de
visites d'étudiants au centre, la documentaliste n'a plus qu'a saisir le chiffre pour
passer a la question suivante. Lorsque toutes les questions ont été posées, le
modele met les réponses en forme et I'on peut ainsi I'imprimer chaque semaine pour

avoir un compte-rendu de la semaine.

Si mes connaissances en informatique avaient été meilleures, j'aurai souhaité
pouvoir réaliser une page qui envoie directement les données sous Excel et les

traite tout seul, malheureusement je n'ai pas les compétences nécessaires.

38 Voir Ie modéle du tableau de bord en Annexe XXIl.
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Le tableau de bord que jai réalisé peut servir a la documentaliste pour se
rendre compte de l'activité hebdomadaire, puis mensuelle du CRDI. Il permet aussi
de se rendre compte des secteurs d'activité et des pays qui sont le plus demandés.

Cela peut donner des pistes pour le développement du fonds.

2.3.2 Les usages des employés
2.3.2.1 Réalisation des entretiens

Afin de connaitre les besoins en information des employés de Norcomex, j'ai
réalisé une série d'entretiens individuels avec chacun d'eux. L'objectif était de
connaitre leurs besoins en information, mais aussi leur méthode et leurs outils de
recherche. Je souhaitais aussi savoir si les employés utilisaient ou non le logiciel de
base de données Alexandrie, accessible a tous sur le réseau Intranet de Norcomex.
Il est vrai que le personnel de Norcomex n'est pas le premier public visé par le
Centre, mais une partie des employés utilise les informations du centre dans le

cadre de leur activités.

Alexandrie est en place a Norcomex depuis juin 2002, et je voulais connaitre
son degré d'utilisation par les personnes qui y ont acces, ainsi que leurs avis et leurs

impressions sur ce logiciel.

J'ai donc réalisé un guide d'entretien®® qui comporte une quarantaine de
questions ouvertes avec certaines questions plus précises dans le but de faire parler
les interviewés a propos de leurs pratiques documentaires. L'objectif était d'obtenir,
grace a l'entretien avec les employés, le profil et les besoins documentaires de

chacun.

L'enquéte est ici de type qualitatif, comme je I'avais déja fait cette année en
cours lors de l'analyse des usages d'Internet. Par contre, a la différence des

enquétes réalisées pour les cours, qui étaient enregistrées et qui demandaient

* Voir le guide d'entretien en Annexe XXIII.
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ensuite une retranscription fidéle, ce qu'il est possible de faire lorsque I'on a deux ou
trois personnes a interviewer, j'ai procédé a des entretiens pendant lesquels je
prenais note des réponses des employés de Norcomex, de fagon a pouvoir

synthétiser leurs réponses dans un compte-rendu de I'entretien individuel.

En effet, I'équipe se composant de 12 personnes, je pouvais difficilement
enregistrer des conservations d'au moins un quart d'heure pour les plus courtes puis
les retranscrire. Cela aurait pris un temps considérable alors que l'objectif de
I'entretien est, je le rappelle, de déterminer les besoins en informations des
employés et leur méthode pour les obtenir. La prise de notes peut trés bien faire
ressortir les usages de chacun. Il ne s'agit pas ici de s'intéresser aux silences
révélateurs ou aux non-dits. Je suis partie du principe que les interviewés n'auraient

pas de réticence a répondre aux questions, et qu'ils souhaiteraient volontiers

participer a I'évaluation du centre.

Les questions du questionnaire sont divisées en plusieurs parties qui
abordent différents sujets. Le premier sujet concerne l'activité de la personne. Il est
composé de trois questions qui visent a connaitre la fonction, les taches de

I'employé ainsi que la date depuis laquelle celui-ci est entré a Norcomex.

La deuxiéme série de questions aborde le sujet de la recherche d'information.
En effet, il est important de savoir comment les employés vont rechercher
l'information. Les questions traitent du besoin dinformation pour accomplir les
fonctions de I'employé, ainsi que de la durée des recherches et de la méthode de
recherche utilisée avant d'aboutir a l'information recherchée. Je voulais aussi
connaitre les impressions de la personne, car certains aiment a passer du temps a
affiner la recherche au maximum, et a prendre leur temps alors que d'autres
perdront vite patience devant la lenteur a trouver l'information, ce qui est la cas sur
Internet. L'analyse des entretiens a montré que le personnel de Norcomex utilisait
principalement Intérnet pour sa recherche d'information, ce qui est le sujet de la

troisieme partie des questions de I'entretien.

Cette partie vise a décrire les méthodes de recherche d'information sur
Internet. li s'agit de savoir quel est le moteur de recherche utilisé par la personne et
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si celle-ci accorde beaucoup de crédit et de valeur a l'information trouvée par le
moteur qu'elle utilise. Je voulais aussi connaitre le taux d'utilisation de I'Intranet de la

CRCI par les employés de Norcomex.

La quatrieme partie de la grille d'entretien concerne le centre de
documentation. Afin de connaitre le taux d'utilisation du centre par les membres de
I'équipe de Norcomex, les questions s'orientent vers les impressions des employés

sur le centre et ses ressources documentaires.

La cinquieme et derniére partie de questions de l'entretien aborde le sujet
d'Alexandrie. Il est important de savoir si celui-ci est utilisé par les personnes qui y
ont accés et pour qui le logiciel devrait représenter un outil de gain de temps. Il est
aussi important de connaitre la fagon dont le personnel l'utilise, le mode et les
criteres de recherche employés, et enfin leurs opinions sur Alexandrie. La derniére
question cherche a savoir comment le logiciel pourrait étre utilisé plus souvent qu'en

ce moment, et donc ce qui "manque".

J'ai réalisé ce questionnaire en sachant d'avance que certaines personnes
n'utilisaient pas le centre de documentation, simplement parce que cela n'entre pas
dans le cadre de leur fonction et quil n'ont pas besoin dinformation sur
I'international pour effectuer leurs taches quotidiennes. Mais je trouvais intéressant
d'obtenir les impressions de chacun et surtout de savoir s'ils avaient une méthode

de recherche d'informations quand ils en avaient besoin.

2.3.2.2 Analyse des entretiens

A partir des entretiens réalisés, on peut donc remarquer que certains
employés de Norcomex utilisent les informations du Centre de Documentation, mais
tres rarement. En effet, ils n'ont pas tous besoin d'informations sur l'international
dans le cadre de leurs fonctions, et donc de fréquenter le centre. Les principaux
utilisateurs sont les responsables de filieres étrangéres, Edith Leroy et Vincent
Didry, et aussi Vanessa Guerlet.
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Leurs besoins en information concernent surtout les entreprises qui entrent
en contact avec eux. Il s'agit donc souvent d'information sur le secteur d'activité de
I'entreprise, en combinaison avec le pays qu'elle envisage d'aborder. Il peut aussi
s'agir d'adresses d'entreprises étrangéres qui pourraient devenir fournisseurs ou
distributeurs de l'entreprise. On rejoint ici les demandes d'information des

entreprises qui contactent le CRDI.

Il peut aussi s'agir de fournir des documents lors de ['organisation de réunion
avec des chefs d'entreprises. Dans ce cas I3, la documentaliste réalise un dossier
pour chaque personne qui contient les informations sur la pays qui sera abordé lors
de la réunion, ainsi que des informations pratiques pour les chefs d'entreprises

selon leur secteur d'activité.

Il y a peu d'employés qui utilisent Alexandrie. Certains avouent avoir du mal a
I'utiliser alors qu'un fascicule d'explications leur a été remis lors de l'acquisition du
logiciel, c'est-a-dire en juin 2002. Il me semble que les employés ont besoin de
revoir le mode de fonctionnement de la base de données. La pratique de la
recherche sur la base de données devrait leur permettre de trouver de plus en plus

facilement les informations qu'ils les intéressent.

Lorsque I'un des membres de I'équipe a besoin d'informations, celui-ci va
souvent automatiquement voir la documentaliste avant d'effectuer la recherche par
lui-méme, surtout s'il sait que l'information est au CRDI. Ainsi, on remarque comme
un automatisme de la part des employés qui vont demander leur recherche
d'information a la documentaliste car ils savent que cela prendra moins de temps et
qu'elle trouvera peut étre plus d'informations que s'ils avaient effectués la recherche

par eux-mémes.

Afin de familiariser les employés de Norcomex a Alexandrie, Karine Vairo a la
possibilité d'envoyer a chacun les informations le concernant et qui se trouvent dans
la base de données. Alexandrie permet de créer des profils d'utilisateur, ainsi que
les themes qui les concernent. Il me semble que ce service devrait étre développé
car il permet au personnel d'utiliser Alexandrie et d'en apprendre le mode de
fonctionnement, par la pratique et I'habitude. Ainsi, en envoyant régulierement les
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informations par "push" selon les profils, la documentaliste est stGre de fournir une
information pertinente pour l'usager.
2.3.3 Les usages des visiteurs

2.3.3.1 Réalisation du questionnaire et de la grille
d'analyse sous Excel

Il faliait ensuite avoir un compte-rendu des besoins et des attentes du public,

et pour cela, je ne pouvais seulement interroger que les visiteurs du centre.
Thierry Giappiconi®’ propose d'effectuer des enquétes auprés des visiteurs :

Enquétes de satisfaction auprés des usagers

- objectifs :
Evaluer la "qualité" de la collection au sens mercatique du terme, ou du point de vue
de l'attente des usagers.

- méthode :
Ce type d'information est en général recueilli par un questionnaire simple proposant

une échelle d'évaluation de un a cinq.

- Interprétation (avantages, inconvénients, limites, facteurs affectant les
résultats)
Une opinion générale du public sue les collections ne peut en effet fournir aucune
indication utilisable. Elle ne peut indiquer ce qui justifie un éventuel
mécontentement, ni méme apprécier si l'insatisfaction du public ne repose pas sur

un malentendu sur les missions, réles et objectifs de ia bibliotheque.

“ Voir notice bibliographique n°8.
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Ce type d'enquéte permet donc d'obtenir une idée de I'opinion des visiteurs
du centre, mais ne donne pas dinformations sur les personnes qui ne le fréquente

pas.

Bernard Callenge® explique qu'il faut pratiquer I'analyse du public du CRDI,
en collectant des informations sur les visiteurs du CRDI. Ainsi, les tranches d'age et
les catégories socio-professionnelles sont a prendre en compte lors de ['évaluation

des besoins du public.

Il faut aussi prendre en compte les pratiques du public actuel. Une des
méthodes proposées par Bernard Callenge est I'enquéte directe auprés des usagers
au moment de leur venue au centre de documentation. Les enquétes ne doivent pas
étre trop longues et proposer des réponses aisément codifiables. On peut obtenir
selon lui les intéréts essentiels portés au centre de documentation et les usages

privilégiés de ses collections.

J'ai donc choisi ce mode d'enquéte, car le centre de documentation ne
procede pas a linscription de ses visiteurs. En effet, les sujets de recherche

d'information sont les seules informations que le CRDI obtient de ses visiteurs.

J'ai donc réalisé un questionnaire pour les visiteurs du CRD! qui comporte 17
questions*2. Ce questionnaire aborde différents thémes. Tout d'abord, je souhaitais
savoir si la personne été déja venue, et donc si elle connaissait déja le CRDI.
Ensuite, afin de savoir d'ou venait [a personne, c'est-a-dire par quelles autres
organismes fournissant de l'informations, la question suivante leur demande
comment ils ont fait la connaissance du CRDI. Cela peut donner des pistes sur les

endroits ou afficher la promotion du centre (3.2.2).

Ensuite, je cherche a savoir si le visiteur a déja du visiter d'autres centres de
documentation de maniére infructueuse. Cela peut montrer que les informations ne

sont pas disponibles ailleurs, et c'est un renseignement sur lequel le CRDI peut

" Voir notice bibliographique n°3.

“2 \oir le questionnaire en Annexe XXIV.
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s'appuyer pour promouvoir ses services. D'autre part, si les visiteurs ont visité un
autre centre avant de venir au CRDI, c'est que ce centre leur a fait connaitre le
CRDL.

Ensuite, le questionnaire aborde le sujet d'Internet, en effet, ainsi on peut
savoir si les gens ont réussi a trouver les informations qu'ils cherchaient ou non.
Parfois, les informations sont sur Internet, mais les visiteurs n'arrivent pas a les
trouver. Puis il s'agit de savoir si le visiteur est satisfait de sa visite et donc s'il a
trouvé ce qu'il cherchait. Le visiteur indique les types de documents qu'il a
consultés. La question suivante aborde le sujet des photocopies, c'est-a-dire savoir

si le visiteur en a effectué ou non.

Ensuite, pour connaitre l'effet du bouche-a-oreille, on demande au visiteur s'il
recommandera le centre a ses connaissances. Cela permet d'obtenir des
renseignements sur image du CRDI ainsi que de la valeur des services rendus.
Puis le questionnaire demande au visiteur s'il est satisfait des horaires d'ouverture
du CRDI au public. Cela va permettre de savoir si les horaires sont en adéquation
avec les besoins du public en matiére de disponibilité. Ensuite, on cherche a savoir
si la recherche d'informations a été pleinement satisfaite, et les informations que le
visiteur n'a pas trouvé. Il est vrai que !'utilisateur peut toujours en vouloir plus, mais il
peut s'agir d'informations pertinentes en regard de la développement des fonds

selon les besoins des usagers.

On demande enfin au visiteur si celui-ci compte revenir, ce qui représente
une autre preuve de la qualité des services fournis par le CRDI, ainsi que sa
catégorie professionnelle et son age. L'utilisateur peut également rajouter des

commentaires en dernier lieu.

Bien que toutes ces questions relévent du bon vouloir des visiteurs et restent
soumises a la relativité des réponses, on peut obtenir de l'analyse des

renseignements précieux concernant le public actuel du CRDI.

Apres avoir réaliser les questionnaires de satisfaction aupres des visiteurs, on
procéde a la récupération des données sous format Excel. J'ai donc réalisé deux
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grilles qui récupérent les données et les analysent®

. Sur la premiére page, il suffit
simplement d'entrer toutes les réponses aux questions fermées dont la réponse est
soit oui, soit non. La documentaliste utilise les touches "0" et "'n" ainsi que la touche
tabulation pour faire défiler les cases de la ligne correspondant au numéro de
questionnaire correspondant. Le tableau calcule automatiquement les nombres

totaux ainsi que les pourcentages pour chaque question.

La deuxiéme page sert a enregistrer toutes les réponses aux questions
ouvertes ainsi qu'aux questions dirigées, comme I'age par exemple. Les totaux se
calculent tous seuls et on obtient les résultats ainsi que des graphiques qui

représentent les tendances en bas du tableau.

2.3.3.2 Analyse des résultats

La mise en place du questionnaire n'ayant eu lieu que début juillet, et le mois
d'ao(t étant traditionnellement une période de faible fréquentation du CRDI, on peut
considérer que I'échantillon de visiteurs ayant été soumis au questionnaires n'est
pas suffisant ni représentatif pour pouvoir analyser de fagon précise les satisfactions
ou les besoins des utilisateurs. Néanmoins, on peut s'appuyer sur les quelques
enquétes réalisées ainsi que sur l'observation pour déja apercevoir des tendances

générales.

C'est ainsi qu'a partir des quelques enquétes effectuées, on peut déja
remarquer que le public visitant le CRDI semble se composer essentiellement
d'étudiants qui fréquentent généralement le CRDI pour trouver des adresses
d’entreprises a I'étranger afin de postuler pour un emploi ou un stage. lls souhaitent
s'expatrier et trouver un emploi ou un stage dans le pays de leur choix. Ce sont soit
des étudiants qui doivent ou souhaitent effectuer un stage dans le cadre de leurs
études, soit de futurs ou de jeunes dipldmés qui prospectent pour leur recherche

d'emploi et qui souhaitent partir a [I'étranger pour leur premiére expérience

professionnelle.

43 Voir les tableaux Excel en Annexe XXIV.
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Certains étudiants cherchent également des entreprises de la région ayant
des échanges commerciaux avec un pays, ou les filiales étrangeres implantées
dans la région. Les étudiants qui font ce genre de demandes sont souvent étrangers
et sont venus en France pour suivre leurs études. lls recherchent principalement
une entreprise de la région en relation avec des entreprises du pays d'origine des

étudiants.

Les particuliers consultent le CRDI souvent dans le cadre de création
d'entreprise. lls souhaitent obtenir des informations sur les marchés et les secteurs
porteurs, afin de démarrer leur activité. Certains particuliers sont au chémage et
viennent au CRDI pour leur recherche demploi afin de trouver des adresses

d'entreprises dans leur secteur, ou parfois pour s'expatrier.

Les visiteurs du centre I'ont connu en allant visiter d'autres centres qui leur
ont conseillé de venir a Norcomex pour leur recherche dinformations sur
linternational. La majorité des usagers est d'abord passé par le centre de
documentation de la CCl de Lille avant de fréquenter celui-ci de Norcomex.

Il semble que les utilisateurs dont satisfaits du mode de fonctionnement
actuel du CRDI. lIs acceptent le fait de ne pas étre libres, mais totalement encadrés
dans le cadre de leurs recherches d'informations. lls estiment probablement que
cela consiste un gain de temps pour eux. Donc cela entraine une absence de
butinage dans le centre car les documents concernant la recherche d'information du
demandeur sont préts pour la consultation quand celui-ci arrive au centre pour son
rendez-vous pris d'avance. lls ont déja précisé leurs caractéristiques de recherche
lors de la prise de rendez-vous. La documentaliste a déja préparé les documents
concernés. Les visiteurs n'éprouvent donc pas le besoin d'aller regarder par eux
méme ce qui se trouve sur les rayons des étagéres.

Bernard Callenge™ explique que parfois les usages actuels du centre de

documentation sont différents des usages et des usagers sur lesquels le centre de

** Voir notice bibliographique n°3.
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documentation souhaite mettre I'accent. En effet, ce n'est pas parce que le centre
est visité par des étudiants qu'il s'agit obligatoirement du public cible du centre de

documentation.

On remarque ainsi que trés peu d'entreprises se déplacent jusqu'au CRDI,
mais cela n'indique pas forcément que celles-ci n'utilisent pas ses services. En effet,
les entreprises ont plutét tendance a transmettre leurs demandes de recherche

d'information.

Les entreprises souhaitent s’informer dans I'objectif de leur développement a
l'international. Les entreprises de la région ont besoin d'informations fiables et
concises sur les marchés et les secteurs d'activité. Elles souhaitent connaitre I'état
du marché dans les pays d'exportation souhaités. Elles ont besoin d'informations

récentes et fiables car leur expansion en dépend.

Les entreprises ont aussi besoin de trouver des adresses dans ces pays
étrangers pour tout ce qui est fournisseurs, distributeurs ou agents étrangers. Elles
souhaitent avoir un apercu concis sur I'état actuel de la tendance a I'étranger pour
leur secteur d'activité. Il leur faut étre au courant des évolutions des secteurs et des

habitudes des consommateurs.

Les entreprises ont pourtant tendance a ne pas se déplacer jusqu'au centre
et a effectuer leurs demandes d'information par téléphone ou par e-mail. C'est ainsi
a la documentaliste que revient le soin de parcourir la documentation du centre afin
d'envoyer au demandeur l'information demandée. Les seules données qui peuvent
étre récoltées et analysées concernant les entreprises et leurs besoins en
information doivent donc étre répertoriées sur le tableau de bord d'activité du CRDI.
En prenant note des demandes d'informations de chaque entreprise et en les
comparant entre elles, on peut parvenir & obtenir des tendances générales sur les
orientations actuelles du marche, comme par un exemple un pays qui est plus
d'actualité qu'habituellement, ou un secteur qui intéresse particuliérement les

entreprises.
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2.4 Evaluation des services

Aprés avoir évalué successivement les ressources documentaires du centre
puis les besoins des usagers de celui-ci, on peut pratiquer a I'analyse des services
proposés par le centre de documentation. Les services proposés par les centres de
documentation comportent trois composantes principales selon Thierry Giappiconi®,

la médiation, les ressources documentaires et les installations.

Ressources
documentaires

Médiation Installations

Composantes du service en bibliothéque

On peut ainsi distinguer :

- le rassemblement de ressources documentaires de toutes natures.
- la conception et la mise & disposition d'équipements (les batiments, les

installations, les systémes d'information ).

- la médiation entre le public et les ressources documentaires (l'apport du personnel
a la constitution, la conservation, la communication et la promotion des collections

aupres du public).

Le métier exercé par les documentalistes peut étre défini comme la sélection

de linformation aux fins de la constitution de ressources documentaires cohérentes

“% Voir notice bibliographique n°8.
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pour des objectifs de service public, ainsi que la médiation de ces ressources par

des services et des installations appropriés.

Il ne faut pas perdre de vue un point important de la partie médiation du
service qui est celle de l'aide directe apportée par le personnel qui est en contact

avec le public afin de 'accompagner dans sa recherche d 'information.

Il faut garder a I'esprit que c'est souvent le premier service rendu par le centre
de documentation, celui de fournir l'information demandée par le visiteur. Cet aspect
est déterminant pour faire bénéficier pleinement l'usager des services du centre.
Chaque demande d'information doit pouvoir étre comprise et interprétée de facon a
ce que l'usager obtienne l'information méme si la formulation de la demande n'était
pas précise. Cette partie du service qui est rendue représente beaucoup pour le
nouvel utilisateur du centre, comme pour celui qui le fréquente souvent. Ce que
l'utilisateur retiendra probablement du centre c'est qu'en plus d'y avoir trouvé
l'information qu'il recherchait, il a aussi été bien accueilli. S'ii a une bonne

impression du centre, le visiteur a toutes les chances de revenir.

Thierry Giappiconi®® explique que chacun des services est susceptible de
donner lieu a la définition d'un produit, ou en d'autres termes, toute chose pouvant
étre offerte au public pour satisfaire ou contribuer a satisfaire un besoin. La diversité
et la nature des produits sont différentes suivant les missions du centre et les

besoins de son public. On peut tout de méme différencier plusieurs catégories® :

“6 Voir notice bibliographique n°8.

“T Les différents types de production ne s'appliquent pas tous au CRDI.
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Premier groupe :
développement des
collections

- acquisitions.
- traitements bibliographique et physique.

- conservation et désherbage.

Deuxiéme groupe : services

de référence

- orientation et conseil.

- documentation.

Troisiéme groupe :

fourniture des documents

- prét a domicile des documents en accés direct.
- prét ou communication sur place des documents en

magasin.

Quatriéme groupe :
services inter-bibliothéques

- prét entre bibliothéques.
- délivrance de copies d'articles provenant d'autres

bibliotheques.

Cinquiéme groupe :

formation des usagers

- a |'utilisation des services de la bibliothéque.

- a la recherche documentaire.

Sixiéme groupe :

conservation

- traitements curatifs.

- numérisation.

Septiéme groupe : action

- expositions.

culturelle - événements culturels.
- publications.
Huitiéme groupe : - dépét légal.

attributions particuliéres

- spécialisation au sein d'un réseau de développement
partagé des collections.

Neuviéme groupe : gestion

- management (direction, finance, mercatique,
personnel, contrdle et évaluation).

- administration et gestion des services électroniques.

Types de production en bibliothéques

Florence Muet® propose d'analyser la largeur et la profondeur de l'offre. Une

offre de service est considérée comme large si elle comprend un grand nombre de

services de base, c'est-a-dire un grand nombre de services autonomes ayant des

objectifs différents, susceptibles d'attirer une clientéle propre. Chaque service de

“® Voir notice bibliographique n°9.
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base constitue un mode d'accés pour le client. Plus I'offre est large, plus le client
peut satisfaire un nombre élevé de besoins ou plus l'entreprise pourra attirer des

clients aux besoins diversifiés.

Une offre est profonde si elle propose une grande variété de moyens pour
satisfaire un besoin exprimé. Le besoin du client pourra, cette fois-ci, étre satisfait
par différents services, ou encore les services proposés accompagneront le client de
plus en plus loin dans la satisfaction de son besoin. La profondeur exprime la

richesse du choix offert par I'entreprise pour atteindre un résultat clairement identifie.

Largeur de l'offre

Service de base Service de base Service de base
primaire secondaire 1 secondaire 2
Profondeur Services Services Services
périphériques liés périphériques liés périphériques liés
de l'offre ! 2
Services Services Services
périphériques de périphériques de périphériques de
v complément complément 1 complément 2

Représentation de l'offre de services d'une organisation

Par tradition, le service de base d'un centre de documentation est la diffusion
documentaire, néanmoins, il est probable que le service ait plutét évolué vers le
conseil des usagers. Ainsi, l'accuell et le conseil constituent des services rendus par
un centre de documentation en plus de la transmission d'information. On peut aussi
imaginer par exemple des services de veille documentaire, une revue de presse ou

49

un conseil personnalisé en documentation. Florence Muet™ explique que ces

services constituent des services complémentaires au service de base, qui est celui

“9 Voir notice bibliographique n°9.
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de la communication de l'information. lls s'ajoutent a ce dernier et permettent de

I'approfondir. C'est ce qu'on appelle la profondeur de I'offre.

Ces services ne sauraient é&tre considérées comme strictement
complémentaires des premiers, ils ouvrent une gamme de services différenciés. Les
centres de documentation ont en effet des utilisateurs aux besoins divers,
nécessitant la mise en place d'une palette de services. Ainsi il existe plusieurs
services paralléles dans un centre de documentation qui répondent a des besoins,
et souvent a des usagers différents. Cette gamme de services disponibles

représente la largeur de ['offre.

Pour les centres de documentation, quatre services de base ont été repéreés :
- la mise a disposition d'informations ;
- la diffusion d'information ;
- les études et les recherches documentaires ;

- l'assistance.
Thierry Giappiconi* propose un cadre de diagnostic d'une bibliothéque :

Il faut pouvoir mesurer les écarts entre le nécessaire et l'existant. La grille

suivante utilise le modéle des forces, faiblesses, opportunités et menaces.

9 Voir notice bibliographique n°8.
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Les forces et [es faiblesses :

- Quel est le public acquis ou non acquis ?

- Dans quelle mesure les collections, les équipements, les effectifs et les
compétences sont-ils adaptés aux missions ?

- Quelle est l'efficience du service (quel est le ratio d'heures d'ouverture par agent,
quelle charge de travail ou contraintes de batiment peuvent I'expliquer ?

- Les catalogues sont-ils adaptés (cohérents ou normalisés) au travail en réseau ?

Les menaces :

- La bibliothéque est-elle pergue comme un service essentiel ou méme simplement
utile a la collectivité ?

- Quels sont ses concurrents : services publics prioritaires, diffusion commerciale,

Internet ?

Les opportunités :

- Quels sont les "avantages stratégiques de la bibliothéque"? Que peut-elle étre
seule a offrir ou en meilleure position pour le faire ?

- Dispose-t-elle d'un projet d'informatisation, de construction, de possibilités de
recrutements ?

- Sur quels partenariats la bibliothéque peut-elle s'appuyer ? Quelles possibilités les
progrés de la technologie de l'information peuvent-ils offrir ?

- Sur quelles coopérations peut-elle s'appuyer ? Les agglomérations de commune
ou les universités peuvent-elles, par exemple, ouvrir des perspectives de

partenariat ?

Cadre de diagnostic d'une bibliothéque

! I'offre du service d'information est

Ainsi, comme I'explique Florence Mue
un complexe subtil, mélant différents éléments : le service rendu, la fagon dont il est
rendu, le contrat, moral ou financier, passé avec l'usager et la communication

promotionnelle établie en direction de I'usager. Aux yeux de ce dernier, les services

> voir notice bibliographique n°g.
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ne représentent qu'un ensemble, un tout sans distinction entre les différents

services proposes.

Le centre de documentation est pergu a partir d'éléments objectifs concrets
(I'activité, la taille, le lieu, le batiment, le fonds, les services rendus, la
performance...), mais aussi a partir d'éléments plus subjectifs ou d'ordre affectif
('image associée au service). Tous les éléments pergus par les visiteurs du service
d'information contribuent a construire I'image que le visiteur aura du centre. Ainsi,
par exemple, l'attitude du personnel, l'organisation de l'espace, les outils, les
campagnes de communication, le nom ou le logo participent & la construction de

I'image du centre de documentation.

En ce qui concerne le CRDI, il me semble que les services proposés sont
adéquates par rapport aux visiteurs ciblés. Le seul probléme réside dans le fait que
les utilisateurs qui pourraient avoir besoins des informations du CRDI et de ses
services ne sont pas assez au courant de I'étendue des services. C'est pourquoi je
pense qu'il faut revoir la promotion du CRDI et I'augmenter, comme je I'expliquerai

dans la partie suivante (3.2.2).
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lll. Réflexion sur I'amélioration et le projet de mutualisation

3.1 La mutualisation

3.1.1 Les propositions d’organisation

Il faut que les différentes ressources dont dispose I'Espace International
soient distribuées pour les taéches d'indexation et réparties entre plusieurs
personnes. Ainsi, la méme personne va procéder au dépouillement des mémes
ouvrages et quotidiens. Ainsi, on évitera une redondance et une perte de temps si le
méme ouvrage est dépouillé par deux personnes différentes. Il faut ensuite choisir
les personnes qui indexeront. Cela va sans doute occasionner des génes car
certains ouvrages sont importants pour plusieurs locataires. Par contre, les centres
d'intéréts de chaque acteur de la mutualisation étant trés différents, il faudrait que
chaque dépouillement soit adapter a I'ensemble des locataires. La note de
préparation propose la mise en place d'un systéeme de revue de presse électronique
centralisée répondant aux besoins des différents partenaires. Autrement dit, une
revue de presse personnalisée pour chacun des acteurs du projet, et donc

répondant aux besoins d'informations de chacun.

Ensuite se pose le probléme de la localisation du document si celui-ci n'est
pas numérisé. En effet, certains organismes locataires sont fermés au public et donc
laisseront pas leur documentation en accés libre pour les visiteurs. Aussi, si le
document, dont [a notice se trouve sous Alexandrie et donc par exemple disponible
au CRDI qui est ouvert au public, se trouve dans un autre centre de documentation
non ouvert au public, comment alors transmettre le document au visiteur ? On peut
envisager un systéme d'envoi par télécopie, mais ce systéme va prendre du temps

et ralentir le service au public.
On peut alors imaginer que les ressources seront toutes numérisées, ce qui

pose un probléme de place et de la taille des données informatiques a conserver

quelque part. Ou alors, chaque locataires transmettra une partie de sa
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documentation, celle qui correspond le plus aux besoins des usagers, et les
ressources seraient rassemblées dans un seul lieu ou elles seraient toutes
disponibles pour les visiteurs. On peut également envisager un systéme de prét de
documents entre les différents acteurs du projet. Alexandrie permet en effet de gérer
les préts des ressources documentaires. Les seuls utilisateurs qui peuvent

emprunter font partie de I'Espace International.

Par contre, les différents locataires de I'espace International n'ont pas du tout
les mémes sujets de documentation. Ainsi il serait intéressant de voir les bénéfices
de cette mutualisation si les documents ne serviront pas aux autres acteurs du
projet. A moins que le public de ces ressources documentaires ne fasse pas partie
de I'Espace International, on peut imaginer que celui-ci profite de la réunion des

informations.

3.1.2 Les limites d'Alexandrie

Si Alexandrie est choisi comme logiciel de base de données documentaire
pour la mise en commun des ressources de 'Espace International, ce qui est déja le
cas pour la mise en réseau des centres de documentation des CCI| de la région,
plusieurs problémes se posent. Par exemple, si la saisie de notice bibliographique
est effectuée par plusieurs personnes différentes, il risque d'y avoir des problémes
de normalisation des données. Ce probléme a été évoqué lors de la réunion de
travail qui regroupait tous les responsables de la documentation des CCl de la

région.

Ex : Guy de Maupassant
Maupassant, Guy de
De Maupassant, Guy

Il me semble donc nécessaire d'instaurer une sorte de charte trés précise

indiquant entre autres les différents critéres a saisir, les différents champs a remplir

ainsi que leur format.
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Le probléme des droits d'auteur va apparaitre lors de la humérisation dans
Alexandrie. Car si la diffusion des informations est autorisée dans le cadre fermé de
I'Espace International, les employés ont tout de méme [a possibilité d'imprimer les
documents en fichier attaché par exemple. En effet, lorsque les documents sont
numérisés et disponibles en piéce jointe sur le réseau des bases de données
Alexandrie, chaque utilisateur peut choisir d'imprimer ou de copier ce document.
Cela pose le probleme de la reproduction des documents tout en respectant les

droits d'auteur.

On peut ensuite se poser la question de I'ajout et de la suppression des
notices bibliographiques et des documents numérisés dans Alexandrie. En effet, si
une personne indexe un article par exemple, cela veut-il dire que cette méme
personne peut supprimer ensuite la notice alors que ce document est peut-étre
encore pertinent pour un autre locataire de I'espace International. Ce probleme se
pose aussi en ce qui concerne la mise en commun des ressources documentaires
avec les CCl de la région. Il n'y aura pas d'économie sur le budget, ni de
suppression des doublons si chacun doit continuer d'indexer la partie de 'ouvrage

qui le concerne.

3.2 Le CRDI

3.2.1 Remarques surle CRDI

Au cours de mon stage j'ai pu remarquer qu'il y a une différence entre le
public ciblé par le CRDI, c'est-a-dire les entreprises de la région, et le public qui
fréquente le centre, c'est-a-dire qui se déplace jusqu'aux locaux du CRDI, qui est
surtout composé d'étudiants. Il y a une sorte de décalage qui s'explique sans doute
grace a Internet, ou au fait que les entreprises n'ont pas le temps de se déplacer. ||
est vrai que ce sont majoritairement les entreprises qui appellent le centre pour
obtenir un service, alors que les étudiants sont priés de prendre rendez-vous afin de

consulter sur place les documents du centre.
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On pourrait croire que comme les étudiants visitent le centre, ils connaissent
son contenu et la variété des ressources documentaires que l'on peut y trouver,
mais il se trouve que, avec le fonctionnement du centre que j'ai décrit plus haut, les
visiteurs n'ont pas le loisir de déambuler dans les rayons, et de butiner les
documents. En effet, les visiteurs n'éprouvant pas le besoin de chercher par eux
méme l'information, étant donné qu'elle leur est fournie, ils ne passent pas de temps
a se promener dans les rayonnages et a observer les documents mis a leur
disposition. J'ai méme l'impression qu'ils pensent peut-étre ne pas avoir le droit de

prendre les documents des étagéres sans avoir été prévenu qu'ils y étaient libres.

De plus, les visiteurs n'ont pour la plupart, pas de temps a perdre dans leur
recherche, car I'époque est a la vitesse, et au manque de temps pour tout. |l faut
aussi prendre en compte le temps d'adaptation avant de connaitre sa bibliothéque,
et les visiteurs du centre ne sont que ponctuels, car ils n'ont pas besoins des
mémes informations tous le temps. Le service fourni par le centre n'est que

passager en quelque sorte, car les visiteurs n'ont pas a étre fidélisé.

Les employés de Norcomex ont remarqué une baisse de fréquentation
significative du CRDI. Les visites sont moins nombreuses qu'avant. Bien que la
conjoncture économique actuellie difficile puisse en étre une des raisons, il ne faut
pas perdre de vue que le déménagement du CRDI a eu une incidence sur le nombre
des visites. Il faut aussi se rappeler que ma mission a eu lieu de mai a juillet, et que
I'activité du centre est réduite en été en raison des vacances d'été qui provoquent un

ralentissement de la fréquentation.

Nicholas Fox®? propose quelques questions a se poser lorsque I'on évalue un
centre de documentation :
- Est-ce que les locaux sont ouverts et accessibles quand les gens en ont besoin ?
- Est-ce qu'un panneau dans la rue signale les locaux ?
- Est-ce que les locaux se trouvent dans I'annuaire téléphonique sous la rubrique
Documentation et archives (centres de) ou au nom de la municipalité ?

- Est-ce que le centre de documentation est signalé a l'extérieur ?

%2 Voir notice bibliographique n°1.
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- Le batiment est-il accueillant ?

- Est-ce qu'une notice sur la porte dit : "Bienvenue au CRDI" et une autre : "Merci de
votre visite, au plaisir de vous revoir" ?

- Est-ce qu'un bureau d'information est visible dés I'entrée ?

- 'Y a-t-il des instructions claires pour ['utilisation des catalogues ?

- 'Y a-t-il des dépliants et des brochures sur le fonds et les services, disponibles a
I'intérieur et a I'extérieur du centre de documentation et qui donnent au public plus
de confiance dans le service ?

Tous ces éléments sont a prendre en compte dans le cadre d'une évaluation.

Le CRDI a donc déménagé du centre ville de Lille, ou il était placé au rez-de-
chaussée du Palais de la Bourse, a coté de la Grand Place, lieu d'activité et de
passage important. Le CRDI est maintenant situé au troisiéme étage de I'Espace
International, situé derriére la gare Lille Europe, et dont on ne peut connaitre la
fonction car l'enseigne du béatiment est située a l'intérieur du hall d'entrée, au
contraire du Palais de la Bourse sur lequel est inscrit "Chambre de Commerce et
d'Industrie" et les anciens locaux de Norcomex étaient balisés grace a un panneau a
coté de la porte d'entrée. Cela permettait aux passants de connaitre I'existence du
centre sans avoir a faire I'effort de le chercher. Certes, pour entrer if faut faire I'effort

de sonner, mais cela est accessible depuis la rue.

Tandis qu'a I'Espace International, la présence de Norcomex et du CRDI n'est
pas indiquée a l'extérieur. Il faut, une fois entré dans le hall d'accueil, se présenter a
I'hétesse du bureau d'accueil, qui appelle I'accueil de Norcomex pour prévenir d'une
visite. Ensuite, le visiteur prend l'ascenseur jusqu'au troisieme étage. En sortant de
l'ascenseur, il faut trouver la porte du CRDI dans le couloir. Il y a un panneau qui
indique I'endroit. Il faut ensuite que le visiteur frappe a la porte pour que Céline
Duquennoy, qui s'occupe de l'accueil des visiteurs, vienne lui ouvrir. Généralement,
lorsque celle-ci est prévenue d'une visite, elle va ouvrir la porte en avance, car celle-
ci est verrouillée grace a un systéme magnétique. |l devrait bientét étre installé une
sonnette a I'extérieur de la porte, ainsi qu'un systéeme d'ouverture automatique pour
éviter a la personne de se lever de son bureau & chaque visite. C'était déja le mode

de fonctionnement au Palais de la Bourse.
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Un autre probléme se pose, celui du parking. Prés du Palais de la Bourse, on
trouve en effet plusieurs places de parking avec des horodateurs, ou des parkings
souterrains comme celui de la Grand Place. L'Espace International, étant situé prés
de la gare Lille Europe, se trouve dans une zone de forte circulation. Les gens qui
travaillent dans les bureaux du quartiers ou qui prennent le train viennent se garer
dans le parking payant de la gare, si bien que ce parking est complet dés 9 heures
du matin. Il est trés difficile de trouver a se garer dans le quartier, ce qui représente
une géne supplémentaire pour les visiteurs potentiels. Néanmoins, le CRDI se
trouve maintenant plus proche d'une station de métro, celle de la gare Lille Europe

justement.

En ce qui concerne la question des pages jaunes, jai pu vérifier par
moi-méme que le CRDI ou Norcomex n'étaient présents ni a la rubrique Chambres
de Commerce et d'Industrie, de Métiers, d'Agriculture, alors que |'on trouve la CRCI
sous cette rubrique, ni a la rubrique Bibliotheques, médiatheques, alors que le
Centre Régional de Documentation Tiers Monde s'y trouve. Il se trouve aussi sous la
rubrique Documentation et archives (cenfres de), alors que le CRDI n'y est pas
inscrit. Je n'ai pas consulté les pages blanches, mais si 'on ne connait pas le nom

du centre de documentation, on ne peut pas le trouver sous le nom de la ville.

En décrivant tout cela, je cherche a démontrer que I'effort & fournir de la part
du visiteur qui vient pour la premiére fois au CRDI est plus important a I'Espace
International qu'au Palais de la Bourse. De plus, les utilisateurs fréquents doivent
également se réhabituer. Cela peut sirement rebuter certaines personnes qui
n'oseront pas aller jusqu'a I'hdtesse d'accueil par exemple. D'autres part, le
Boulevard de Leeds est une rue nettement moins fréquentée et commergante que la
Rue de la Clef. Celui-ci, situé entre la gare Lille Europe et le périphérigue ne méne a

aucun commerce par exemple.

Mais la baisse de fréquentation avait déja débuté avant le déménagement,
selon Monsieur Stéphane Thronel, le directeur de Norcomex depuis 1997. Le tarif
d'entrée appligué semble correct, et aucun des questionnaires n'en fait mention
comme étant une barriére majeure a leur venue. Il semble que le nombre de

visiteurs dépend de [l'orientation antérieure des usagers des autres centres de
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documentation. Les utilisateurs potentiels ne connaissent pas le CRDI, c'est
pourquoi il faut entamer une campagne de promotion, comme je l'explique plus loin
(3.2.2).

En ce qui concerne les politiques d'acquisition, Thierry Giappiconi®® explique
qu'il faut faire le tri entre les différentes demandes et attentes du public au regard
des orientations du centre. Toute demande ne pouvant étre satisfaite, I'exercice de
la responsabilité politique consiste a ne retenir que celles qui lui apparaissent
comme légitimes au regard de l'intérét général, puis a déterminer quel rang de

priorité il convient de leur accorder au regard des ressources dont il peut disposer.

Il faut garder a l'esprit que, comme le définit Bonita Bryant™, I'objectif de
l'organisation du développement d'une collection doit étre de fournir au centre de
documentation des ressources documentaires répondant aux besoins des
utilisateurs ciblés dans le cadre des ressources budgétaires et humaines. Pour
atteindre cet objectif, la collection doit étre développée au regard des missions du
centre et des besoins des usagers.

L'acquisition de chaque document doit étre faite dans la perspective d'un
projet‘documentaire tenant compte de l'existant et des objectifs du centre. |i faut
pouvoir évaluer les ressources documentaires du centre comme un ensemble, pour
pouvoir confronter chaque acquisition de documents aux ressources déja
possédées par le centre et aussi aux objectifs de développement du fonds

documentaire.

Il faut préter attention a chaque acquisition nouvelle de documents, en termes
de qualité et de valeur documentaire, pour pouvoir la comparer a la collection
existante, aux objectifs de développement et aux besoins et aux attentes des

usagers.

5% Voir notice bibliographique n°8.

% Idem.
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En ce qui concerne les acquisitions du CRDI, il me semble que celui-ci devrait
reconduire les abonnements des périodiques actuels, mais pourquoi pas en plus
élargir son offre en ce qui concerne les périodiques Veille Internationale. Le CRDI
posséde déja huit abonnements aux différents sujets de ce périodique mais pourrait
envisager de posséder d'avantage de titre, a partir du moment ou le CRDI en fait ia
promotion, ce qui est abordé au chapitre suivant (3.2.2). Comme I'explique Valérie
Travier™, le souci est de constituer une collection qui soit attractive. Prenant acte de
la tendance de la recherche actuelle, qui a de plus en plus recours aux publications
périodiques quelle que soit la discipline, il est souhaitable de ne pas s'en tenir aux

titres en cours, mais d'accroitre I'offre.

Par contre, il faudra faire attention aux abonnements des autres centres de
documentation, a ceux des CCI de la région d'une part, et a ceux des locataires de
I'Espace International, et ne pas avoir trop de doublons dans les abonnements de
périodiques, car leurs ressources documentaires vont peut-étre se trouver mises en
commun, et le méme abonnement pourra servir a tous dans le cadre de la

mutualisation des informations.

Pour Bernard Callenge®, il faut vérifier l'intérét des cotes de localisation
retenues pour les fonds courants en libre accés. Pour ce qui est d'Alexandrie et du
CRDI, les codtes renvoient au dossier pays, aux études de marché ou aux
périodiques. Ce type de localisation spatiale convient trés bien au CRDI qui est de
petite taille, et grace a une signalisation qui situe les différents continents, les
visiteurs peuvent trés bien trouver les documents par eux-mémes. Il leur suffit
simplement de connaitre la disposition du centre. Je propose qu'un plan du CRDI,
c'est-a-dire du contenu des ressources documentaires situées sur les étageres, soit
placé a I'attention des visiteurs qui ne connaissent pas le centre. Cela pourrait déja
leur donner un apercu du contenu documentaire du centre.

Par contre, un autre probléme se pose et je n'ai pas trouver de réponse

satisfaisante concernant le CRDI. |l s'agit de pouvoir se tenir au courant des

% Voir notice bibliographique n°10.
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nouveautés et des nouvelles parutions dont les sujets concordent avec ceux du
CRDI. En effet, il me parait difficile de pouvoir connaitre toutes les parutions de
nouveaux ouvrages. Certes, le CRDI recoit les nouveautés parues au CFCE,
néanmoins, I'étendue de ses ressources ne provenant pas entierement du CFCE, le

centre se doit d'acquérir d'autres ouvrages qui agrandiront davantage son fonds

documentaire. La documentaliste peut se tenir au courant des nouvelles parutions '

en interrogeant les autres centres de documentation semblables au CRDI. Elle peut
aussi interroger les maisons d'éditions dont un ouvrage sur l'international se trouve
déja au CRDI.

Il me semble que le centre pourrait proposer aux visiteurs une liste de sites
Internet par pays. Le CRDI propose déja le site de la DREE, qui regroupe les
missions €conomiques dans les différents pays, et dont les informations sont
vérifiées et précises. Il est vrai que sur Internet, les informations données ne sont
pas toujours exactes. Néanmoins, le CRDI pourrait disposer de listes d'adresses de
sites, telles que les ambassades de France a l'étranger, et les sites importants.
Pourquoi pas quelques adresses de sites touristiques. Il faut aussi penser a des

sites en langue francgaise.

A partir des sujets de recherche des entreprises qui contactent le centre pour
obtenir des informations sur un secteur ou un pays, on pourrait envisager la mise
en place d'un systéme de veille documentaire et ainsi, en fixant un tarif, proposer
aux entreprises concernées des informations mises a jour sur leurs sujets d'intéréts
a intervalles réguliers, par exemple une fois par mois ou par trimestre. Cela peut
constituer un nouveau service a offrir au public ciblé du CRDI. Par contre, il va
entrainer une augmentation des taches de la documentailiste. |l faut donc évaluer la

faisabilité de ce service avant sa mise en place.

Par contre, lorsqu'un visiteur se présente le matin car il ne connait pas le
fonctionnement du CRDI et ne sait donc pas que celui-ci n'est ouvert au public que
['aprés-midi, il doit alors prendre rendez-vous pour revenir un aprés-midi alors qu'il
est déja sur place. Cela peut se comprendre car la consultation colte 5€ et la demi-
journée est déja entamée lorsque le visiteur arrive, il a donc perdu du temps pour

effectuer sa recherche et risque de devoir revenir pour terminer celle-ci ce qui

74

|



signifierait le paiement a nouveau du droit d'entrée. Au final, cela représente en fait
un gain de temps pour le visiteur, car lorsqu'il a pris rendez-vous, les documents

concernant sa recherche sont préparés pour sa visite.

Stéphane Brangier m'a également parlé d'un projet ancien de mise en place
d'un forum d'emplois. |l s'agissait de regrouper les annonces d'offres d'emplois et de
stages et aussi les demandes. Cela aurait pu entrainer une plus grande
fréquentation du centre, mais aussi un surcroit de travail pour la documentaliste.
Pourquoi ne pas en confier la tache a un nouveau stagiaire ? Encore faut-il étudier

la faisabilité du projet.

3.2.2 La promotion du CRDI

Il me semble que le centre ne fait pas assez de promotion sur les services
qu'il propose. Thierry Giappiconi® explique que la communication et les aspects

relationnels sont déterminants pour le succés d'un service.

Afin de faire la promotion d'un centre de documentation, il faut recourir a la
publicité, c'est-a-dire la communication de masse, aux relations publiques et aux

offres promotionnelles.

Ce que j'ai pu constater de la promotion du CRDI consiste pour l'instant aux
pages consacrées a la documentation et linformation sur le site Internet de
Norcomex. La documentaliste propose également des offres aux entreprises par
mailing de courrier papier. Comme on |'a vu dans les analyses des questionnaires
(2.3.3.2), certains des visiteurs du CRDI ont d'abord visité par exemple le centre de
documentation de la CCl de Lille avant d'étre redirigé vers le CRDI. C'est donc la-
bas gu'ils ont pris connaissance de l'existence du CRDI. Le bouche-a-oreille et les

relations publiques sont donc trés importantes en matiére de promotion.

%" Voir notice bibliographique n°8.
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Je vais donc définir les grands principes a suivre lorsque I'on veut faire la
promotion de son centre de documentation en m'appuyant sur les ouvrages que j'ai
consultés. Je ferai ensuite des propositions pour la promotion du CRDI, a partir des
constatations effectuées.

Selon Florence Muet®, la communication marketing vise trois fonctions
complémentaires :

- fonction cognitive : faire connaitre I'existence des prestations proposées par le
service d'information. Un grand nombre de visiteurs n'ont pas connaissance des
ressources et outils proposés ou des différentes modalités des prestations.

- fonction affective : valoriser le produit ou le service proposé. |l s'agit donc de
susciter I'intérét de I'usager et donner a I'utilisateur potentiel I'envie d'essayer telle
ou telle prestation.

- fonction conative : il faut que les prestations proposées soient effectivement

utilisées par les visiteurs. |l faut donc réussir a fidéliser le public-cible au CRDI.

Afin de faire la publicité du CRDI, on pourrait envisager une campagne
d'information par le biais d'affiches, de tracts ou de présence dans les médias de la
région. Le CRDI peut aussi profiter du fait que les différentes CCI de la région sont
en relation avec lui, et gu'elles peuvent ainsi participer a sa promotion. Dans le cas
présents, on pourrait faire appel a tout le réseau régional pour augmenter le nombre

de visiteurs du CRDI en en faisant la promotion dans les CCl.

Il faut aussi compter sur le bouche-a-oreille entre les visiteurs et leurs
connaissances, méme si ce mode de promotion ne fonctionne que si les visiteurs
sont nombreux. En effet, le fait qu'il y ait de moins en moins de visiteurs va plutot

dans le sens contraire du bouche-a-oreille.

Florence Muet propose quelques principes concernant les messages et les
supports de la communication marketing. Celle-ci doit en effet étre réfléchie,

précisée et explicitée.

%8 \oir notice bibliographique n°9.
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Principe d'existence : la stratégie de communication doit étre écrite, diffusée
et connue de tous ceux qui sont directement concernés.

Principe de continuité : La stratégie de communication doit étre pergue pour
durer.

Principe de différenciation : la stratégie de communication doit contribuer a la
différenciation du service, en se basant sur des messages spécifiques.

Principe de clarté : les messages doivent étre clairs, simples et forts.

Principe de déclinaison : la stratégie de communication doit pouvoir étre
adaptée, sans étre modifiée, aux différents supports et formes de communication.

Principe de cohérence : le service d'information doit communiquer sur la
réalité.

Principe d'acceptation . la stratégie de communication doit étre comprise et

acceptée par I'ensemble du personnel du service.

Les principes de base de la stratégie de communication

Pour faire la promotion d'un centre de documentation, Florence Muet propose
de tout d'abord déterminer les messages que I'on veut faire passer au public. Il faut
connaitre en premier lieu les raisons de la promotion. Pour ce qui est du CRDI, on
souhaite augmenter le nombre de visiteurs en leur faisant connaitre I'étendue des
services et des ressources documentaires proposés par le CRDI. Il s'agit aussi
d'attirer un public qui serait plutét composé d'entreprises, en effet, actuellement, les
visiteurs du CRDI sont principalement les étudiants. On cherche donc a attirer un

nouveau type de public.

Il faut également définir le type de service qui sera I'objet de la promotion. Si
le centre de documentation a une offre de service profonde, il doit communiquer sur
la diversité des modes de transmission de l'information. Si le centre a une offre de
service large, alors celui-ci doit axer sa communication sur la diversités des services
et donc sur le nombre importants de besoins des visiteurs qui peuvent étre satisfaits
au CRDI.
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Il faut ensuite choisir la caractéristique du service sur laquelle on souhaite
communiquer. Pour le CRDI, il pourrait s'agir par exemple de la véracité des
informations ainsi que de leur fraicheur, mais aussi de la présence de périodiques

internationaux.

Et enfin, il faut définir le public cible de 'action de communication. En effet, on
ne communiquera pas de la méme maniére, ni sur les mémes services rendus par le
CRDI selon les différents public auxquels on s'adresse. Pour le CRDI, on peut ainsi
différencier les entreprises et les étudiants. Ces publics n'attendent pas les mémes

services du CRDI, et n'ont pas du tout les mémes besoins.

A partir des besoins des publics, on définit donc les actions de
communication sur la promotion du CRDI. La communication directe, c'est-a-dire la
publicité en direction de l'utilisateur cible, est souvent utilisé comme action de
communication. Mais bien souvent, la communication indirecte, autrement dit celle
qui ne vise pas directement l'utilisateur ciblé mais son entourage, qui est la plus

efficace pour faire la promotion du service. Florence Muet>®

explique qu'il est plus
efficace de communiquer auprés des enseignants que des éléves et auprés des
directions que du personnel, méme si l'utilisateur final ciblé reste les éléves et le

personnel.

Il est surtout important de communiquer sur les solutions que le centre
propose aux utilisateurs. Ainsi, le visiteur ne souhaite pas connaitre le nombre
d'abonnements a des périodiques que le centre posséde, mais plutdt la nature de
ces périodiques, c'est-a-dire s'ils concernent le domaine de recherche de l'usager.
L'utilisateur saura qu'il peut donc trouver l'information qu'il recherche au centre de
documentation et donc souhaitera le fréquenter. Pour pouvoir faire ce genre d'action
de communication, il faut donc aussi communiquer a partir des besoins des
utilisateurs. En connaissant les besoins des usagers, on peut savoir sur quels
services le centre peut axer son action de communication.

% Voir notice bibliographique n°9.
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It faut ensuite présenter au visiteur potentiel tout le bénéfice que celui-ci va
retirer de sa visite au centre de documentation. Ainsi, pour ce qui concerne le CRDI,
on peut promouvoir le fait que le visiteur trouvera l'information rapidement et qu'il
gagnera donc un temps précieux dans sa recherche d'information. Il faut aussi
insister sur le fait que la recherche sera effectuée par la documentaliste et qu'il ne
restera plus au visiteur qu'a compulser les documents issus des critéres de sa
recherche. Il faut que le visiteur puisse percevoir les avantages a venir au CRDI
plutdét que d'aller effectuer sa recherche a un autre endroit, comme sur Internet, par
exemple, qui constitue un prodigieux moyen de recherche d'information, mais dont
les contenus ne sont pas vérifiés et donc peu fiables. De plus, Internet n'est pas
obligatoirement un moyen de trouver de l'information trés rapide, car il faut ensuite

réaliser un tri parmi toutes les informations qui y ont été trouvées.

Dans l'action de communication, on peut enfin présenter le centre de
documentation a partir des points de satisfaction qui ont été repérés lors de
I'enquéte auprées des usagers. En faisant ressortir les services et les prestations qui
ont plu aux visiteurs précédant, le CRDI est sGr de toucher d'autres visiteurs

potentiels ayant les mémes besoins.

Ensuite, Florence Muet® explique que le message doit respecter certaines
caractéristiques pour étre efficace auprés du public ciblé par l'action de
communication sur le centre de documentation. Il faut en effet que le message de
promotion soit réaliste, c'est-a-dire que le centre de documentation doit
communiquer sur des services qu'il est sir de pouvoir satisfaire. Le message doit
étre simple et compréhensible, autrement dit ne pas contenir de vocabulaire trop
technique pour des non-professionnels de la documentation. Le message est enfin
répété, en d'autres termes, il faut gu'il soit le plus possible vu et entendu par le
public ciblé par le centre de documentation. C'est ce que les spécialistes appellent
ODV pour occasion de voir et ODE pour occasion d'entendre. Le public ne retient un

message publicitaire qu'aprés I'avoir vu ou entendu plusieurs fois.

% voir notice bibliographique n°9.
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En ce qui concerne les différents supports, I'action de communication peut
étre diffusée sur support écrits, tels que le papier mais aussi le numérique qui prend
de plus en plus de place dans la transmission d'informations. |l peut s'agir par
exemple de catalogue de prestations, de fiches techniques ou de dépliants de

présentation rapide du service d'information.

Un autre moyen de communiquer sur les services proposeés par le centre est
constitué par le personnel, c'est-a-dire la documentaliste du centre de
documentation. En effet, elle entre en contact direct avec les utilisateurs du centre

lorsque ceux-ci sont aidés lors de leur visite. Selon Florence Muet®’

, le personnel en
contact assure un réle "commercial", car il peut contribuer a valoriser les prestations
du centre de documentation en orientant l'usager au travers des différentes
prestations et en mettant en avant certaines prestations que l'usager ne connait pas
en privilégiant les prestations peu utilisées. Il faut pour cela que le personnel soit au
courant de I'ensemble des prestations proposées et de leur modalités de réalisation,
ce qui est la cas pour le CRDI. En effet, celui-ci ne comptant qu'une seule personne,
celle-ci connait parfaitement le centre et son mode de fonctionnement. Comme je
I'ai déja expliqué (1.2.3), elle s'occupe seule de la gestion du CRDI et en maitrise les

différentes composantes.

Ainsi, pour mettre en place ce type de promotion du centre par son personnel,
on pourrait imaginer que la documentaliste remet une plaquette d'informations sur
les prestations offertes par le centre a l'arrivée ou au départ de chaque visiteur du
centre. Cela permettra sans doute de répondre a d'autres besoins que celui pour
lequel le visiteur est venu au centre, et donc celui-ci reviendra car il saura que ce
besoin peut étre satisfait au CRDI plutét qu'a un autre endroit. Cela devrait
également favoriser le bouche-a-oreille et ainsi faire connaitre le centre a d'autres

visiteurs potentiels.

Avant de lancer une campagne de communication de large envergure, les
actions de promotion doivent étre testées sur de petits échantillons afin de connaitre

leur degré de lisibilité et la facilité d'accés a l'information qu'elles contiennent.

% Voir notice bibliographique n°9.
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Si le centre de documentation décide, par exemple, la création d'une
plaquette de présentation et d'information a ['attention des utilisateurs ciblés, qui
vante les différents services proposés par le CRDI, celle-ci devra présenter en
quelques pages les différents services de fagon claire et concise. On peut imaginer
que cette plaquette sera aussi disponible pour étre téléchargée a partir des pages
Internet du CRDI.

Une autre forme de promotion consiste a participer & des événements ou I'on
sait que se trouveront réunis les utilisateurs ciblés du centre de documentation, ou
encore a organiser des événements a lintérieur méme du CRDI. Ainsi, on peut
envisager, entres autres, les inaugurations, les journées portes ouvertes, les

conférences, les débats ou les salons.

Propositions pour la promotion du centre auprés des entreprises de la région :

- utiliser les adresses du fichier des entreprises importatrices et

exportatrices de la région et proposer une offre de documentation personnalisée.

- publicité dans des périodiques regionaux, surtout dans les

périodiques économiques, comme La Gazette.

- participation aux divers salons auxquels Norcomex est partenaire, ou

aux salons d'entreprises de la région.

Par contre, je ne pense pas que I'envoi de mails sur les boites aux lettres des
différents dirigeants d'entreprises soit une bonne idée. En effet, méme si ces
adresses e-mail sont a la disposition de la documentaliste grace au fichier des
entreprises de la région, il faut garder a l'esprit que ces personnes regoivent sans
doutes plusieurs dizaines de messages chaque jour, et qu'un message mail aura

moins d'impact qu'un courrier papier.
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Propositions pour la promotion du centre auprés des étudiants :

- publicité dans les écoles et universités de Lille et de la région, ainsi
que dans les SIO et CDI et bibliothéques.

- publicité et participation aux salons étudiants de la région organisés
chaque année.

- promotion dans les bibliothéques municipales si celles-ci donnent leur

accord.

- publicité dans les périodiques régionaux, en particulier ceux

spécialisés dans la presse étudiante, comme par exemple Jeunes a Lille.

- de maniére générale, il faudrait songer a afficher de la publicité dans

les différents endroits fréquentés par les étudiants.

Cela devrait permettre de faire connaitre le CRDI ainsi que les services qu'il
propose aux différents visiteurs potentiels.

3.2.2 L'utilisation d'Alexandrie

Une autre remarque a propos du centre, au moment ou jai effectué mon
stage, est qu'aucun des visiteurs n'a utilisé le logiciel Alexandrie, pourtant en acces
libre dans le centre. Il est vrai que les ordinateurs ne sont pas allumés

automatiquement le matin, et que cela n'invite pas les visiteurs a s'en servir.
Cela rejoint en quelque sorte I'absence de butinage constaté plus haut en ce

qui concerne les rayons. En effet, les visiteurs n'ayant pas besoin de chercher les

informations, ils n'utilisent pas le logiciel prévu a cet effet.
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De méme que pour les employés, alors qu'ils ont accés a Alexandrie, ils n'ont
pas encore pris |'automatisme de chercher dans la base avant d'aller voir Karine
Vairo, la documentaliste.

Je pense que les visiteurs ne connaissent pas cette outil gu'ils ont a leur
disposition. Il faudrait leur faire connaitre ainsi que les familiariser avec Alexandrie
afin qu'ils puissent acquérir de l'autonomie, et qu'ils aillent ensuite chercher les
informations par eux méme dans les rayons et sur les étagéres, de maniére a libérer
la documentaliste qui aurait alors a sa disposition plus de temps pour ses taches
quotidiennes. En concevant un mode d'emploi tres simple d'Alexandrie accessible
aux visiteurs, ceux-ci devraient pouvoir procéder par eux-mémes a leur recherche

d'information.

3.2.3 L'interface visiteur, sa réalisation et ses limites

A partir de toutes ces observations, jai donc choisi de procéder a la
réalisation d'une sorte d'interface afin d'inviter les visiteurs a utiliser d'avantage {'outil
informatique mis a leur disposition. Il s'agissait d'amener le visiteur a rechercher
l'information par Iui-méme, en quelque sorte lui apporter de |'autonomie dans sa

recherche d'information.

Il s'agit donc simplement de profiter des inventaires qui ont été réalisés pour
créer un espace informatique ou les visiteurs pourront prendre en compte I'étendue
des ressources documentaires mises a leur disposition au CRDI, ainsi que se

familiariser avec Alexandrie.

Ainsi, l'utilisation était double : d'une part, l'inventaire sert a évaluer les
ressources documentaires du CRDI et a la future mise en commun des documents
avec ceux des autres locataires de I'Espace International, d'autre part, il est utile aux
visiteurs du CRDI qui ont un meilleur apergu de la richesse des ressources
documentaires que le CRDI peut leur offrir.
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En effet, les observations que j'ai effectuées ont mises en évidence l'absence
d'utilisation des ordinateurs par les visiteurs du centre. Bien que cela passe
également par une bonne promotion des services offerts par le CRDI, comme je 'ai
déja mentionné, il faut aussi faciliter au maximum I'utilisation des visiteurs.

Lors des entretiens que jai réalisé avec les membres de I'équipe de
Norcomex, certains d'entre eux ont avoué trouver ['utilisation d'Alexandrie peu
pratique. Il s'agissait probablement du fait que celui-ci était peu utilisé et donc le
manque de pratique entraine un manque d'expérience de l'outil. Cela peut donner
une idée des impressions des visiteurs qui consultent Alexandrie pour la premiére
fois : ils ne savent pas s'en servir, ce qui est logique s'ils ne I'ont jamais utilisé. Il y a

donc un apprentissage a faire, et l'aisance viendra de la pratique.

Il s'agissait donc de faciliter les recherches des visiteurs tout en se servant
des listes de documents que j'ai réalisé pour l'inventaire. J'ai donc réalisé une
interface trés simple sous word® qui permet d'accéder grace a des liens hypertextes
aux différentes pages contenant les ressources documentaires du CRDI. L'interface
permet aussi d'accéder & Alexandrie, afin que le visiteur choisisse de terminer sa

recherche documentaire sur la base de données.

L'interface contient donc les différentes listes de documents réalisées pour
l'inventaire. Celles-ci sont triées par pays ou par secteur afin de respecter les

différents besoins des utilisateurs.

Les limites de l'interface visiteur concernent surtout sa mise a jour. En effet, il
ne s'agit que d'un état des lieux du CRDI a un moment donné, c'est-a-dire juillet
2003. Chaque acquisition ou chaque suppression de documents par le CRDI ne
sera pas automatiquement enregistrée dans l'interface. Néanmoins, ['objectif est, a
court terme, de faire connaitre aux visiteurs I'étendue des ressources documentaires
du CRDI, et surtout la présence d'un logiciel permettant de simplifier et de faciliter

les recherches d'informations, ce qui représente un gain de temps. |l sert surtout a

%2 \joir la présentation de linterface en Annexe XXV.
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ce que les visiteurs du centre se familiarisent avec le CRDI et a Alexandrie avant de

commencer a les utiliser vraiment.
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IV. Conclusion

La mission d'évaluation que jai effectuée au CRDI de Norcomex a donc
permis de mettre en relief les différentes failles du centre, autrement dit la promotion
des différents services proposés par le centre de documentation, la formation des
usagers, aussi bien visiteurs que personnel, a ['utilisation de la base de données

ainsi que leur fidélisation, mais aussi les difficultés d'acces au CRDL.

Néanmoins, I'évaluation a pu relever les atouts du centre. En effet, la
fraicheur et la variété des ressources documentaires dont celui-ci dispose, les
nouveaux locaux et la disponibilité de la documentaliste sont autant de points forts

que le CRDI devrait promouvoir d'avantage afin d'attirer de nouveaux visiteurs.

Il reste donc a mettre en place une action de communication autour de la
promotion du CRDI. Je pense que cela pourrait faire I'objet d'une autre mission
effectuée par un stagiaire, concernant surtout le marketing des centres de

documentation.

Grace a cette mission d'évaluation, jai pu travailler jour aprés jour au cété
d'une documentaliste. J'ai beaucoup apprécié cette premiére expérience sur le
terrain, et cela m'a permis de réaliser que le métier de documentaliste était un métier

qui me plaisait vraiment et que j'avais hate de I'exercer.
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Page d’accueil du site de Norcomex, www.norcomex.com :
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Présentation de Norcomex et des services proposés :

Morcomer, un praanisme au service des enbreprises du MNord-Pas-de-Calals,

Présentation

Morcomex est la Direction du Développement Intermnational de la Chambre Régionale de Commerce
et d'Industrie Nord-Pas de Calais,

Composé exclusivernent de spécialistes issus de |'antreprise, avec une importante expérience du
commerce international, Nercomex est un organisme public & but non lucratif au service du
développement international des entreprises du Nord - Pas de Calais,

Chaque année, il traita plus de 3 500 demandes issues des entreprises régionales.

Les missions de Norcomex

- Représentation des intéréts des entreprises auprés des services de I'Etat et des Collectivités Territoriale.
- Lieu d'expression et de réflexion collective des entreprises du Nord Pas de Calais se développant

ou souhaitant se développer & I'International,

- Centre de Ressources Spécialisées pour les 13 Chambres de Commerce =t d'Industrie de la Région.

- Appui opérationnel aux entreprises actives ou souhaitant se développer 4 I'International,

Les différents types d"appui de Norcomex:

- Une Information sur les marchés étrangers, les réglementations internationales, la solvabilité

de vos prospects, les réseaux locaux gui peuvent vous servir d'appui, les aides dont votre entreprisa
peut bénéficier, le commerce extérieur de la région, les entreprises

qui travaillent & l'international dans le Nord Pas de Calais.

La revue trimestrielle "Norcomex Informations” pour tout savoir sur I'actualité internationale

du Mord Pas de Calais et les secteurs qui bougent a 'étranger.

- Des Conseil sur les étapes & suivre dans |la construction de votre stratégie a I'International,

sur la rédaction de vos contrats et documentations commerciales, sur la résolution de litiges commmerciaux,
sur l'approche particulidqre des marchés allemand, espagnol et asiatique, sur le recruternent

de votre personnel international, ...

- un Accompagnement Individuel ou Collectif dans lequel des spécialistes sont mis 3 votre disposition
mais aussi au travers de visites organisées ou de stands régionaux "cdés en main” sur les principaux
salons et foires commerciales 3 I'étranger.

Pour tous contacts:

Morcomex

5, rue de la cef

B.P. S00 59001 Lille CEDEX

T&l, + +33(0)3 2063 7991
Fax : + 33 ( 0)3 20 55 14 67

@ mailfo:cintad@norcornex. com

Web; www. norcomex. com




Exemple de service proposé par Norcomex : la formation a l'international.
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Annonce du déménagement de Norcomex a I'Espace International :

Morcomeyx, direction internationale de la CRCI Nord - Pas de Calais,
déménage pour misux vous servir !

‘Norcomex a rejoint I'Espace Intemational situé prés dEuralille

%Depuis le 22 avril 2003, Norcomex a démeénagé de ses locaux actuels, situés 5, rue de la CIé
:& Lille, pour intégrer 'Espace Intemational, situé 299, boulevard de Leeds, face a la gare TGV |
ide Lille.

fECe démeénagement est l'occasion de mieux senir nos clients, dans un espace modernisé
iprivilégiant un accueil chaleureux et toujours aussi efficace. Sur un plateau de 650 m?,
Norcomex se situe désormais au coeur d'un ensemble de services dédigés aux entreprises
isouhaitant se développer & linternational.

« “ous retrouverez dans nos locaux :
Un Centre Régional de Documentation International modernisé
Nos fichiers et nos études de marcheé
Notre spécialiste réglementaire, juridique et fiscal
MNos formations spécialisées en Commerce International
MNos spécialistes géographiques sur I'Allemagne, I'Espagne et I'Asean ...
mais aussi :
Les spécialistes géographiques de la CCI de Lifle Métropole sur la Pologne, la Russie,
Je Japon, les Etats-Unis, la Grande Bretagne et fitalie
Les spécialistes géographiques du Consell Régional sur iz Maghreb, la Chine et Je
Québec.

‘Par ailleurs, les exporteurs et importateurs qui nous rendront visite trouveront également au
'sein de cet Espace Intemational les sewices de la Direction Régionale du Commerce
Extérieur (DRCE) et du World Trade Center. Cet Espace International, travaillant au coeur du
‘réseau régional des Conseillers en Développement International des 13 Chambres de
‘Commerce et dindustrie du Nord - Pas de Calais permettra ainsi, nous l'espérons, d'emmener
toujours plus d'entreprises régionales sur les marchés étrangers. Nos senvices ont réouvert le |
i28 avril 2003 : une visite ou un contact s'impose.
Alors, n'hésitez plus |

Nouvelle Adresse : 299, Boulevard de Leeds 59777 EURALILLE
Tel. 0 359 562 220 Fax 0 359 562 222
Mail : contact@norcomex.com

out sur l'international sur notre site hittp v norcomex.comi
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Organigramme de I'équipe Norcomex
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Présentation des locataires de I'Espace International :
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Page de I'Intranet de I'Espace International :
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Présentation de I'Espace International dans le magazine électronique des Chambres

de Commerce et d'Industrie :

Espace international
de Lille-Métropole
Un concept unigue

en France

A Lilte, tous foy organismes dédiés au commerce
internstional sont désermals rounis sols un méme toit.
Les servises de PEtat, du conseil répicnal ot des
diftérents crganismes consilatris comstituant aitist ug -
véritabie réseay, nui faverizera iy stratégie export des
sntrepyizes et le yayonnement international de la
métropoie lilloiss.

Photo : @ D.R.

Un nouvel immeuble s'éléve depuis quelques mois dans la Cité des affaires d'Euralille. Situé
le long de la gare Lille-Europe, il bénéficie de la proximité immédiate de la gare TGV et du
boulevard périphérique. Construit a l'initiative de la CCl de Lille-Métropole pour un codt total
de 11,6 millions d'euros, il abrite I'Espace international et rassemble en un seul lieu tous les
organismes régionaux dédiés au commerce international.

Que I'on ne s'y trompe pas, il s'agit d'un concept innovant, unique en France, qui permet
de regrouper trois fonctions essentielles : 'accueil des délégations étrangéres ou régionales,
les services (documentation, information, études) et la promotion. Sont ainsi réunies la
Direction régionale du commerce extérieur (DRCE) et Norcomex (direction internationale de
la CRCI) - qui coordonne tous les services internationaux des CCl de la région -, et proposés
entre autres un centre de documentation internationale et une cellule de conseil juridique.
Cette structure intervient sur plusieurs filieres : F'Allemagne, I'Espagne, la Malaisie, la
Thailande, Singapour et I'Amérique latine. L'Agence régionale de développement (ARD),
émanation du conseil régional Nord-Pas-de-Calais, est aussi sur place et accompagne les
PME et PMI régionales dans leurs démarches de partenariat et de coopération économique,
particulierement avec la Chine, le Maghreb et le Québec.




"Les filieres internationales de la CCI de Lille-Métropole sont également présentes,
précise Jérdme Toulemonde, directeur du département promotion et internationalisation de
l'industrie et des services, avec les filieres Grande-Bretagne, Italie, Japon, Pologne, Russie,
Ukraine et Etats-Unis, le club des pays d'Europe centrale et orientale (Peco) et le club
Japon-Lille-Nord-Pas-de-Calais, le Centre transfrontalier de développement industriel et
commercial (CTDIC), qui travaille au développement avec la Wallonie, et I'Euro Info Centre
(EIC)." NEX (Nord France eXperts), I'agence de promotion du Nord-Pas-de-Calais, qui fut
l'un des premiers organismes a prendre possession de ces nouveaux locaux, le World Trade
Center de Lille et 'Agence pour |la promotion internationale de Lille-Métropole (APIM) ont
également élu domicile a I'Espace international. C'est donc un véritable réseau d'appui aux
entreprises qui a vu le jour. Il permettra également de conforter la vocation internationale de

Lille-Métropole.

Frangois Delhay, I'architecte lillois créateur du batiment qui abrite 'Espace International, I'a
congu comme "une tour a I'horizontale" constituée de trois batiments. Long de 45 m et haut
de 28 m, l'une de ses particularités est la salle de conférence : un cube construit en porte-a-
faux au-dessus du boulevard périphérique. Les fagades sont recouvertes d'un matériau
inoxydable, teinté dans la masse par du titane, qui leur donne un aspect cuivré.



Article sur I'Espace International dans La chronique du béatment et des travaux
publics n°14 du 11 avril 2003 :

Un espace international a Lille

Un immeuble souligne la dimension internationale de Lille et de sa mégropele : PEspace
International, a Euralille. It regroupe les principales structures aidant les entreprises -

internationales.

otre ambiton svec cet Espace

Interpational  est celle dum bad-
ment qui, ae-dela de ses fonctions dac
encil, soit n msvque 2t Foudl dune
volaneg forte el pariagée douverture &
Vingernational..», Hent 3 souligoer
Patrick Van Den Schrieck, président de
la Chambre Régionale de Conmmerce ¢t
EIndustrie et de la
Chambre de
Commerce £
Findnstrie de Lille
Mewopole, loxs de
Tinsuguration dut
ien.

De faif, cet Espace
seproupe les piin-
cipaux  services
institotionnels qul
appuient les entre
prises syant des
vellgités de déve-
loppement intetna-
donal, ainsi gue jes
enireprises étran-
geres  souhaltant
gimplanier exn
France omn en
Burcpe.

Les striuctures de PEspace international voisinent Phits] Crowne Plaxa, ouvert en décembre

Ce regroupement
*SOus  wn méme
toits des structines .
régionales d'appui av développemeni
mterpational est, diapres ses concep-
tenry, sunique & Frances. 1 donnera
surernent une hmage untfiée de Faide 3
Finternajonal, qui reste roujouis parta-
e erre plusienrs structuzes © gouver-
nemeniate {avee Ia Direction régionale
du commerce extérienr’, consulaire
(avec Nomomex, direction internatin-
nale de la CRCD), instimtionnelle (avee
PAgenee Régionale de Développement,
¢mapation du  Conseil g
tyhride (NFX - Nord France eXperns, et

2002, Cet hoted 4 étoties da 121 thamt
loise ¢ investissement Hataler}

Régional},

PAPIM, Agence potr 13 Premetion
Interprtivnale de Lille Métopole, qui
regronpent  des  meprésentants  des
mendes pelitique e éconpmique), on
sussi prve Je WIC - World Trade
Center). LEspace Internations! aceneiile
aussi des dglégations commerciales
gtyangeres {Fhialie, les Pays-Bas des 2

- présent).

est un Stabiiss

NFX, APIN, BRGE, WTG ...

YEspace a pous vocation de regrouper
lex actenxs. majeurs du developpement
internstionel de b métropele lileise.
Présentation de ces structures ..

La Direction reégionale du commerce
extériear (DRCE) compie 7 personnes,
Elle a powr mission de  courdonmer Jes
initistives régionules en matidre de déve-
loppement international des entreprises
de ia riglon, de souwenir les entteprises

du groupe SLIM (Sotiéod LiH-

régionrles dags lewr développement
internastional {en les informant sty fes
mrchés Steangers e en dopmant des
consetls sur Tinvestissement 8 I'éitan-
o)

Norcomex {10 persormas) est un service
de 13 CRCU (Chambre Régicanle de
Commence 2t Jlndusiried. I contriboe
aun développement
tuternational  des
Smreprises et coote
donse tous fes ser-
vines  infernatio-
naux des CCF de lg
région. I dispose de
2 500 cuudes de
raarchés secto-
vielles, disponibles
an  Centre  de
Documentation
Interuatiotale de 1a
CRCL

Emanazion du
Caomseil  réglonal,
PAgence Rigionale
de Développement
(13 personmes) es:
pourvee dun
département inter-
nationai gl x4
pour but daider les
enireprises de la
région A se positionner sur des machés
2 linterpational», Lagence accompagne
les PME-PMI régiomales dans leurs
démarches de partenariat et de conpéra-
tton économique, nowwmeny vers la
Ching, les Pays du Maghreh {(Algérie,
Maros, Tumisie) ot la province du
Quéebec,

*ord France eXperts {INFX), gui compte
27 porsonnes, wst «fagence de prome-
tion du Novd Pas de Calaisy. Ele a pour
vocation daider les entreprises tran-
ghres & developper lewrs activiies exe



optamisant lenr implantation dans le
Notd Pas de Calais en liaison aver son
résean de parienaires. NFX 1 aussi déve-
loppe un Obsarvatols rémonal des
entreprises d capitaux érrangers implan-
tgex duns be Nond - Pas-de-Calais,

iz World Trade Conter de Lilleest 3 ln
fois un Hen dacouedl privilegié pour les
sociétdn om institutions  étrangires
locales, et us partenaize pour towie
gnteprise sonhafiant échanger 4 Uinter-
national. On compie 330 WIC dans le
monde réunic sous la WTCAssociation,
qui est poe sgociation mondizle 4 but
non cradl an service du deéveloppe-
ment da Commerce nternationsl

VAPIM {agence pour ia promotion intex-
nationale} compte 13 personnes : des
ingeénienrs dafflaires, des 2ssistantes e
un correspondant permanent aux USA.
Elle assiste les entreprises durant lewr
implantation, e recherchant des Joonux

orofessionnels,

enn zecuiillant  des
familles concernées par le déménage.
et de Ventreprise, awssi par Ia mmise gn
relation avee des parienaites conumer
ciauz, financiers ov de recherche.

EEspace International est situé le
Tong de ta gare Lille Europe. 1T dis-
pose d'un numére de wéléphone s
symbelique : Je 03 59 36 2100,

Fiche technique

L'8space Intornational repré-
sente un investissement de

§ 1,6 swillions d’euros {dant un
tiers pour Paménagement),
La surface hors meuvre not
{SHON} est de 5 300 mZ.
Congu par les architoctes
Francois Dolhay et Christian
Sanchoz, PEspace comprend
H) niveaux, pouwr une Bauteur
de 28 meétres et une Igngusur
de 45 matres. L stracture du
batiment est enticrement réa-
lisée en béton armié, avec un
systorne de poteaux/poatres
et de vailes porteurs avec des
planchers en héton could en
place. Les facades sont recou-
vertes d'une véture métaliigue
incxydahle teintée «aspect
cuivren dans la masse, clle~
mise ﬁxée sQr Usie ossature
métalligue,
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Page Internet de présentation du Centre Régionale de Documentation Internationale
de Norcomex :
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Présentation des CRDI :

C.R.D.L

CENTRES REGIONAUX
DE DOCUMENTATION INTERNATIONALE DU C.F.C.E.

(Centre frangais du commerce extérieur)

Nés de la Charte nationale de l'exportation et des conventions
régionales, 29 C.R.D.I ont été créés par le C.F.C.E. en collaboration
avec I'A.C.F.C.I. et le réseau consulaire.

lls ont été mis en place afin de simplifier lI'accés a l'information et
harmoniser les relations entre tous les partenaires, renforcer ies appuis
aux entreprises opérant en région en coordonnant les services
proposeés, unifier la collecte, le traitement et la diffusion de l'information
en placant le C.F.C.E. au coeur de ce dispositif.

lls permettent d'aider les entreprises, a partir d'une analyse de leur
demande, d'orienter leurs recherches d'informations de base sur les
marchés extérieurs et d'avoir accés a des banques de données ou de
nombreux ouvrages spécialisés (consultation fonds documentaire,
possibilités d'achats d'études ou notes économiques ou thématiques).

lls mettent a disposition des entreprises 'ensemble du catalogue des
prestations de la Cellule Entreprises et coopération.



Annexe VI |

Organsiation spatiale du CRDI




Plan du CRDI de Norcomex, au troisieme étage de I'Espace International :

I Périodiques I I Librairie et prospectus

l Pdle juridique, autres services de

‘-—l CCILM, filiéres Allemagne - Espagne Norcomex et photocopieuse

Périndiques

AR Accueil : Céline Dugquennoy

=i s 0
41 Documentation juridique
|

Europe PC
Asie Amérique Afrique f
|

T PC
4| Filiales frangaises l Postes consultation l
I I
Annuaires, Région Nord- | - Documentaliste :
Pas de Calais PC I kil s Karine Vairo

¥ W y1

Zone de consultation

Périodiques




Photos du CRDI :

Périodiques

T FTR
Asie - Pacifique
Ameérique

Zone de
consultation

Poste de consuitation
sur ordinateur

Afrique - Etudes de marché et
Moyen Orient répertoires d'adresses

Postes de consultation
sur ordinateur




Annexe Vi

Présentation des pages Internet du site de Norcomex

Les études de marché et les répertoires d'adresses




Voici un extrait de la page Internet des études de marché sur le site Internet de

Norcomex :

Les notes des Postes d'Expansion Economigue perm
précise du potentiel et des modalités de fonctionnement d'un marché pour un
pays donné (circuits de distribution, habitudes, statistiques...}.

Eiles vous permettent d’orienter vos actions & {'international, ou de préparer
sfficacernent un déplacement.

Dispanibles en consultation ou & la vente au CEDY, vous en frouverez ci-aprés
un échantillon des dtudes existantes,

N'hésitez pas 3 centacier je CRBY pour obtenir d'autres informations ou passer
cornrmands,

B Les 4 derniéres notes @

Secteur: Fruits et Légumeas ~ 134 pages
Editeur: ME Disseldorf - Pays 1 Allernagne - Parution : 05/05/2002

120,00 Bures HT S 326,60 Buros TTC /TVa ¢ 5,8 %

: 2, L0 2 ..86 pag
ME Torento ~ Payvs : Canada -~ Parution : 156/04/2003

30,00 Euras HT /245,65 Eurns TTL S TYA ¢ 5,5 %

Editeur:

Secteur: Transports (Réglementation des transpm‘té) - 136 pages
Editeur: ME Madrid - Pays : Espagne - Parution: 15/04/20032

120,00 Euras HT /126,60 Eures TTC /A TVA 1 55 %




Extrait de la page de sélection des différents secteurs d’activités répertoriés sur le
site web de Norcomex :

Secteur : 1_Teus
TlZl 2]

. Aqro-alimentaire (industries et produits)
E Les 4 dermieres | are: de la table

Automobile

HEBitiment, Architecture, Construction
Serteyp i Biotechnologies
Editeur

Boizsons (alconlisées st nan-alcoolisdas)
Bricolage, Outillage

Chimie {Industrie, Parapharmacie)
Diztribution

Electricitd

Construction dlectriqu




Annexe VIl

Présentation des pages Internet du site de Norcomex

La librairie du commerce international




Page Librairie du site de Norcomex :

) & Nes servicesde A3 Z 4 Agenda : € Des outils pour enporter
& Faire dedce;:f.’e page i & Nos liens utiles i Lettres dinformation - £ Partez avec nous
J.Qtre.page ‘e i : 4 Nes partenaires i { Etudes & Conseils { € Infos Jwidiques
ey Ajouter 3 mes favoris i
» ETUDES & COHSEILS N La Librairie du Commerce International
¥ Le Centre Régional de . i
Documentation Intermationale ® Presentation :
CRDI 2 = % :
¢ 1) - Plus de 4000 titres consacrés au commerce international et 3 son
Présentation ¢ : ¢ . =
) - environnement ; ouvrages de gestion, de cornmerce international, études de
¢ Contact z A . 4 o
o L Cibaabste d Cimanca marché, notes de synthéses sur des sujets d'actualité concernant les pays et les
International produits, réalisées par les services francais de I'expansion économique &

{"étranger, guides meéthodologiques, manuels de techniques et de réglementations,

Lez 4 derniers titres : 4 X
annuaires frangais et internationaux, recueils de statistiques, ..,

* Tout le catalogue
# Les statistiques du Commerce

Extérieur régional Elle diffuse les publications :
Les chiffres depuis 1955 i du Centre Frangais du Commerce Extérieur @ et des Postes
# Ciblez vos priorités avec nos d'Expansion Economique francais 4 ['Etranger ®® . (ouvrages de base

études de marché
Lez 4 derniers titres
' Toutle catalogue

sur le commerce international, les notes des Postes d'Expansion

=

Econormique © , études de marché...)

¥ Validez vos projets avec nos i du MOCI ¢ hebdomadaire du Commerce International (Foires et salons
experts géographiques 3 'étranger, Salons internationaux en France, Risques Pays, Carnet
¢ Les expertde A& 42 d'adresses a l'export, Guide des déplacements professionnsls,..)

# Le Guide des métiers du
Commerce International
Consultez notre guide

» de la Chambre de Commerce Internationale ®® (Les incoterms, les
régles et usances en Crédoc...}

¥ lLe c““f des déplacements = de I'Assemblée des Chambres Frangaises de Commerce et d'Industrie
professionnels ®= (Carnet d'adresses de I'exportateur...)
Infos partiques pour les
voyages
# Teut savoir sur les Consulats du
Bl ~Pas ‘ef"",’ N La Librairie se trouve dans les locaux du CRDI situés a I'Espace International, Bd
Buraauet Secratariat de Leeds, prés d'Euralille. Elle est ouverte du lundi au vendredi de 9h 3 12h30 et
du Corps Consulaire de 14h & 18h.

Liste des Membres Aszsociés
Fétes Nationales

Les types de collections d'ouvrages de la page Librairie du site web de Norcomex :

¥ Consultez notre catalogue :

-1 [E:]

Théme : [ Tous

@ Les 4 derniers tif Annuaires , _ o
Carriéres 3 |'International, Salaires Expatriation

Collection " I'essentiel d'un Marché "
<#1> TECHHI
e Dossier Pays CFCE, Guides d'implantation

Théme : Opgit, Fiscalité, Réglementation

Editeur: §1ncoterms

Comment]MOCT spéciaux brment en
prézerver|Revue "Morcomex Informations”

“TechniqulTechniques de l'exportation, s pour prévenir

les risques et optimiser |a gestion de votre entreprise,

Cet ouvrage s'appuie sur de nombreun cas pratiques et s'articule en 2 parties
consacrées respectivemant au change, aux transferts internationaux et aux
financements,

36,02 Euros HT /38,00 Euros TTC / TVA : 5,5 %




Voici des exemples d’'ouvrages proposés sur le site :

P EAS T LISV aaIE S

# Les Conseillers du Commerce ® Consultez notre catalogue :

Extérieur de la France
' Présentation Théme:ITous ..:.’
Programme
¢ Contact & Les 4 derniers titres :

% Le Club Nord Export
<#1> TECHHIQUE FIHAHCIERE INTERNATIONALE

o

M LETTRES D'INFORMATION Théme : Droit, Fiscalité, Réglementation - 448 pages

Inscrivez-wous 3 nos lettres d"information Editeur : DUNOD - Pays : Tous - Parution : 22/04/2003

et recevez toute 'actualité des secteurs et Comment maftriser les risques financiers de son entreprize? Comment en

filieres : infos, conseils, ressources. .. préserver I'équilibre financier?

I I '‘Technique financiére internationsle’ vous propose ses méthodes pour prévenir
les risques et optiricer la gestion de votre entreprise,

Cet nuyrage s'appuie sur de nombreun cas pratiques et s'articule en 3 parties
2 RECHERCHE JURIDIQUE consacrées respectivement au change, aux transferts internationaux et sux

l I financements,

36,02 Euros HT / 38,00 Euros TTC / TVA : 5.5 %

b' ME x <#2> GRECE:LES CHANTIERS DE LA MODERNITE - MOCI DU 24 AVRIL 2003

Théme : MOCI spéciaun - 66 pages

Editeur: SEDEC - Pays : Gréce - Parution : 23/04/2002

Au sommaire de 'hebdomadaire MOCI du 24 avril 2003 :

- Une enquéte pays . Gréce, les chantiers de |a modermnité

- Un dossier technique : Appels d'offres intermnationaux, ol les trouver, comment ¥
répondre”?

8,96 Euros HT / 9,15 Euros TTC / TVA : 2,1 %

<#3> LAFACTURE ET SES PARTICULARITES DAHNS LE DOMAINE DU COMMERCE
INTERHATIONAL - REGLEMENTATION EUROPEEHHE ET USAGES
INTERHATIONAUX
Théme : Techniques de I'exportation. - 50 pages
Editeur: - Payz: Tous - Parution : 24/04/2003
Pour avair tout sous 1a main concemant 1a méthode d'élaboration des factures
destinees a l'international : quand facturer 7 quel différé de facturation est talaré ?
combien d'exemplaites ? quel support utilisable ? la téléttansmission 7 I'auto-
facturation 7 ...

18,39 Euros HT /19,40 Euros TTC /TVA : 5,5 %

<#4> REPERTOIRE MOHDIAL D'ORGANISATIOHS DE PROMOTION DES ECHANGES
COMMERCIAUX ET D'AUTRES ORGAHISMES D'APPUI AU COMMERCE



Extrait de la page librairie du site web de Norcomex :

N La Librasirie du Commerce International

# Catalogue :

Théme : ]Collection “l'ezsentiel d'un Marché " ‘:_j
12 titre{s) sur 2 page(s)
[p.1]1 [p.2]

<#4> EXPORTER A BAHREIN

Thérne : Collection " I'essentiel d'un Marché " - 156 pages

Editeur: CFCE - Pays : Bahrein - Parution : 04/12/2002

Une place centrale dans le commerce régional, des infrastructures de qualité, un
cadre juridique et fiscal favorable aux entreprises étrangéres, de nouvelles mesures
destinées 3 attirer Finvestissement &tranger, un pays ouwert et sensible 3 [offre
frangaise...

Autant de raizons de se positionner sur ce marché encore peu connu, mais & fort
potentiel.

23,70 Euros HT / 25,00 Euros TTC / TWA : 5,5 %

<#2> EXPORTER A CUBA

Théme : Collection " l'esszentiel d'un Marché " - 261 pages

Editeur: CFCE - Pays : Cuba - Parution : 20/03/2003

Si I'économie se développe et Zouvre progressivement aux investissements
&trangers, les procédures administratives restent lourdes et 13 croissance #est ralentie,
en raison notamment de [a crise du tourisme international et de la chute des cours
du sucre...

Cuba reste donc un marché difficile, 3 prospecter dans une pemspective 4 long terme.

23,70 Euros HT / 25,00 Euros TTC / TWA : 5,5 %

< #3> EXPORTER A HONG KOHG ET MACAO
Théme : Collection " I'ezzentiel d'un Marché " - 247 pages
Editeur: CFCE - Pays : Hong Kong - Parution : 25/04/2003
Vient de paraitre dans la collection ' L'Essentiel d'un marché ', dont ('objectif est
d'apporter des repéres utiles 3 tous ceux qui weulent développer desz relations
d'affaires avec de nouveaux marchés © une wue densemble du pays (la situation
économique et financiére, les principaux secteurs d'activité, le commerce extérieur,
lez investizzernents &trangers, la  place de la France, les principales
réglementations...), des informations concrétes (carte détaillée du pays, tableausx
synthétiques, témoignages de chefs d'entreprize, contacts en France et dans le pays).
23,70 Euros HT / 0 Euros TTC £ TVA 15,59




Annexe VIl

Présentation des pages Internet du site de Norcomex

Les statistigues du commerce international de la région




Extrait de la page du site web de Norcomex des statistiques du commerce

international de la région :

% Les chiffres du commerce extérieur Nord-Pas-de-Calsis :

= ler trimestre
e 26me trimestre

e 38me trimestre

B 4éme trimestre &

# Comparsison France / Mord Pas de Calais (2éme semestre) £
w Chiffres détaillés &

- ler trimestre
B zéme trimestre 8
# 3&me trimesire

e déme trimestre £
. Thiffres détaillés s

- ler tnmestre ¢
b Zérne trimestre
b= 3&me trimestre
¥ d4éme trimestre
 Chiffres détaillés e

£

# ler tnimestre
e ZErmme trimestre

% 3&me trimestre
 4éme trimestre §

# Pour obtenir le détsil des Satistiques Régionales du Commerce Extérieur ;

- Commandez en ligne depuis notre librairvie £

- Commandez 'édition papier ay 03.59.556.22.27 ou par mail 3
Melle ¥aire Karine

- Consultez le Kiosque de Bercy &9




Annexe VI

Présentation des pages Internet du site de Norcomex

Les informations pratigues sur les voyages




Extrait de la page de sélection des pays pour la page d'information sur les pays du

site web de Norcomex :




extrait de la page d'interface de création et de modification d'une fiche pays :

{depuis Paris : 1h20,
|Compagnie aérienne nationale :Lufthansa, Tél : 0802020030.

{carte nationale d’identité,
Jaucun vaccin exigé,

e mark(l mark = environ 3,35 F).

{’allemand.

5° en janvier, 25° en juillet-aodt,

20 ¥ - 50 Hz, prises aux normes eurapéennes,

n Der Messe, Tél : (69) 747979, Fax : (69) 748349,

voiture : & partir de 500F,

es bureaux : 7h30/8h - 16h/17h.

isérnedi et Dimanche




Voici un extrait de la page d'informations pratiques sur les voyages en Australie :

N Infos pratiques pour les voyages

® Zone : irArsie et pacifique _:j ¥ Pays : l Australie (Sydney) _d m

® Asie et pacifique » Australie (Sydney) :

Temps de vol
& Compagnie aérienne nationale | Ansett Australia airlines
Tel. : 01.44 .40.06.34

Décalage horaire
+ 8h I'été, + 10h I'hiver

. Formalités

- passeport et visa sont obligatoires
- aucun vaccin exige

—  Monnaie

- Dollar
Yoir le taux de change : cliquez ici

Langue

anglais

Météo

12° en aolt - septembre
34° de décembre & février

Réseau électrique
® 240V, prises a trois fiches plates

M Hotels

. Marriott Sydney Hotel, 36 College Street
Sydney 2010

Tel: 61 2-93618400- Fax: 61 2-93618599

. Coit du séjour

Chambre d'hdtel | & partir de 76 €
Repas : & partir de 23 €

Location de voiture @ 30 €

S  Horaires d'ouverture



Annexe Xl

Présentation des pages de mise a jour du site de Norcomex




Extrait de la page de sélection des notices des études de marché pour la mise a jour

du site Internet de Norcomex :




Voici un extrait de la page pour ajouter une nouvelle notice d’étude de marché dans

le site web de Norcomex :




Extrait de la page d'ajout et de suppression de pays pour les notices des études de
marché. La documentaliste a aussi la possibilité de supprimer ou d'ajouter des

secteurs d'activité et des éditeurs selon le méme modéle ;

{antilles néerlandaires




Page de sélection des notices des ouvrages de la librairie de Norcomex :

&

5 o
Geston des Utlisateurs

S ol Ry




Interface de mise a jour des notices bibliographiques de la page librairie du site

Internet de Norcomex. La documentaliste peut ajouter ou supprimer les thémes des

notices :

mEEEL
nEnan
mEma




Annexe Xl

Présentation de la Chambre de Commerce et d'Industrie

Lille Métropole




Page d'accueil du site Internet de la Chambre de Commerce de Lille Métropole :

E‘
CHAMBRE DE COMMERCE ET D'INDUSTRIE
DE LILLE METROPOLE i

}?’&? ISME. .

CHams RSIGN | o reiance
\*\ — '\' . ipoas 1o ville
Sommaire

Conception et réalisation : département mformatque de la CCI de Lille Métropole

Page d'accueil de la branche internationale de la CClI Lille Métropole :

INDUSTRIE et INTERNATIONAL

Vos contacts a la CCI de Lille

La Division Internationale du Département Industrie et Services dirigé par :

Jérome TOULEMONDE

World Trade Center de Lille :
= Patrice LECLERCQ : 03 2040 04 55/ p leclercq@wtc lille org

Conseillers en developpement international :
- Mathilde BENDLER : 03 20 63 77 97 [ m bendler@lille covfr
- Bruno LEURIDAN : 03 2063 77 95/ b leunidan@lile ccifr

Conseillére en développement européen :
— Laurie GRZECHNIK: 03.20.63.77.97 / L arzechnbk@llle coy ft




Annexe X

Présentation de Nord France eXperts




Extrait de la page d'accueil du site Internet de NFX :

POURGUO! CHOISIR VOTRE MARCHE CIBLE VOTRE MODE DE [Toutes les offres logistiques
LA FRANCE 7 EN EUROPE DS TRIBUTICH PRIGRITAIRE B

Impiantaz votre centrs

Choisissez

Invest in Norhern France

Une plate-forme internationale au _Actualités
i Septembre 2003
coeur de I'Europe

| ¥ie des Endreprizes

| A B S e A SO L T RS

Accueil Nord

Pes-de-Colais Columbia Sportswear

s'installe a Cambrai:

L'Américain Columbia

& PANORAMA Sportzwesr a retenu le
GLOBAL 8 site de Cambrai pour

Infrastructures =7 e implarter son Centre

Cliquez pour agrandir européen de distribution.

Votre marché-cible en

Europe o Desinfrastructures performantez comprenant notamment 3 Sintax Logistigue, un

) ) des principaux ports maritimes européens (Calais, nouveau prestataire
Aspects economigues Boulogne, Dunkerque). pour la plate-forme
¢t filieres de

* Un grand nombre d'entreprises logistiqueAransport logistique Toyota:
développement L 2y i Sintax Logistioue livre
présentes sur le territoire (plus de 5 600 établissements et 56 =IMa&X LOGIstique vre

000 emplois) toute 'Europe depuis
e e 5 onnaing.
@ LES SITES » LUne longue tradition logistique &t la prézence des plus
 LOGISTIQUES grands noms dans le domaine du colisage et de la messagerie ) i
Ports maritimes de expresse. ‘(f:_é}r_".%_S_'gfngigmH
Boulogne-Calais * 239 milions de tonnes de marchandises transportées qui SR

Treves Antolin Interior

Dunkergue transitent dans la région. System a choisi de s*
) ¢ 30 milions de tonnes d'échanges internationaux. implanter.
Autres sites du Nord

e Des capacités de stockage trés importantes et spécialisées
(froid négatif, produitz dangereusx). N R e
Infr

Pas-de-Calais

e Tous les savoir-faire réunis - condtionnement, assemblage, | astructures :
étiquetage, livraison juste & temps, cortrdle qualté, gestionde
LOGISTIQUES stocks, routage, facturation, centres de distribution. ..
Savoir-faire ¢ Plus de 20 plates-formes multimodales, dort la plus 3;3[?3:‘(‘:?65:”3‘12”
‘ récente Detta 3 opérationnelle en 2003 ; un terminal de Bulk inau‘ gré‘-
Entreprizes locales transport combiné fer, route, voie d'eau avec 330 000 m? e R

Troisiéme port européen

d'ertrepdt logistiques et un centre de services.
pour les vracs secs,

Aides et conzeils 8

. . * Des programmes d'aides et d'assistance pour les Durkergue conforte sa
fimplantation Sy i & HENS
projets dimplantation. position avec I'extension
iz ort choisi le Nard- ® 100 millions de consommateurs dans un rayon de 300 km. du terminal & pondeéreux
. e — ’ . g st exploté le Gl
Pas-de-Calaic e Ure région de 4 milions dhabitarts, soit 7 % de la populstion . pone PATE e

frangaise : 37 % de moins de 25 ans (32 % en France) Sea k.

————— * Un PIB régional de 5,43 % du PIB total national en 2000.



Annexe XIV

Présentation de I'Agence Régionale de Développement




Page Internet de I'ARD :

200
L'AGENCE REGIONALE DE DEVELOPPEMENT

N ORD -PAS DE CALAIS
S'INFORMER ['économie régionale

Note d'information Economigue
Europe
e-mail Développermient du territoire

liens

adresses

sigles

L'AGENCE

SOMMAIRE




Annexe XV

Liste des périodiques du CRDI




MOR@M&X » o
9 Classement alphabétique des périodiques par pays Juillet 2003

Titre du périodique Pays concernés Actif Périodicité
Accomex Tous =2 12/02 bimestriel
Assexport Tous Oui trimestriel
Bois Mag Tous - 05/03 mensuel
Bulletin des Transports Tous Oui hebdo
Bulletins du CFCE (les) - Agroalimentaire Tous Oui mensuel
Capital Tous Oui mensuel
CCE International Tous 2> 12/02 mensuel
Commerce International Tous Qui mensuel
Conjoncture (BNP Paribas) Tous Oui mensuel
Courrier International Tous Oui hebdo
Echos (les) Tous Oui quotidien
Economia Tous 05/03 mensuel
Economist (the) Tous Oui hebdo
Enjeux (les Echos) Tous Oui mensuel
Indicateurs Tous = 03/03 mensuel
Industries Tous Oui mensuel
Interconsulaire (I') Tous Oui bimestriel
Lettre de I'international (la) - BSD Tous Oui mensuel
Management Tous Oui mensuel
MOCI (le) Tous Oui hebdo
Monde (le) Tous Qui quotidien
Norcomex Informations Tous Oui trimestriel
Veille Internationale Commerce & Distribution Tous Oui mensuel
Veille Internationale Habitat et Décoration Tous Oui mensuel
Veille Internationale Ferroviaire & Transports Tous Oui bimestriel
urbains ferrés
Veille Internationale Plasturgie Tous Oui bimestriel
Veille Internationale Pomme de Terre Tous Oui mensuel
Veille Internationale Produits de la Péche & de Tous Oui mensuel
I'aquaculture
Veille Internationale Santé et Tech. Médiclaes Tous Oui bimestriel
Veille Internationale Mode — Beauté — Parure Tous OQui mensuel
Afrique
Courrier (le) (Coopération) Afrique - 04/03 bimestriel
Jeune Afrique Afrique Qui hebdo
Marchés Tropicaux et Méditerranéens Afrique et Océanie Oui hebdo
REFA Arabie Saoudite - 03/03 trimestriel
Antenne (I') Egypte - 08/02 bimestriel
Europe
7 jours Europe Europe Oui hebdo
Inforegio Panorama Europe - 03/03 mensuel
Lettre mensuelle de conjoncture Europe Oui mensuel
Notes Bleues de Bercy (les) France Oui bimensuel
Gazette Nord-Pas de Calais (1a) Nord-Pas de Calais Qui hebdo
Note d’Information Economique (la) (ARD) Nord-Pas de Calais - 03/03 bimestriel
Revue de Presse CRCI Nord-Pas de Calais Oui hebdo
Voix du Nord (la) Nord-Pas de Calais - 25/07/03 quotidien
Face Lille Oui mensuel
Allemagne d’aujourd’hui Allemagne Oui trimestriel
Deutschland Allemagne - 05/03 bimestriel
Marché Franco-Allemand (le) Allemagne Oui bimensuel
Autriche des affaires Autriche QOui mensuel
Belgique (OBCE) Belgique -2 10/02 trimestriel




Titre du périodique Pays concernés Actif Périodicité
Bréves Transfrontaliéres Belgique - 04/03 mensuel
Distribution d’aujourd’hui (Belgique) Belgique - 04/03 mensuel
Wallonie Bruxelles Belgique - 10/02 bimestriel
Distribucion Actualidad (Espagne) Espagne Oui mensuel
Expansion Espagne -2 12/02 mensuel
Perspectives (CFCI Espagne) Espagne Qui mensuel
Spain Gourmetour Espagne Qui trimestriel
Hungarian Economy (the) Hongrie -2 01/02 trimestriel
Holland Economic Tribune Pays-Bas - 12/02 trimestriel
Holland Horizon Pays-Bas Oui semestriel
Made in Holland Pays-Bas Qui mensuel
Courrier des Pays de I'Est PECO = 02/03 mensuel
Aspectos Portugal - 05/03 mensuel
Contact (CC Franco-Tchéque) République Tcheque Oui trimestriel
Industrie et Commerce Tchéques République Tchéque Oui bimestriel
South East Business Royaume-Uni - 04/03 mensuel
Liens Suéde Oui trimestriel
Asie Pacifique
Eco Austral (1) Océanie Oui mensuel
France Australie Australie - 03/03 bimestriel
Connexions (CCIFC) Chine - 02/03 bimestriel
Corée Affaires Corée du Sud Oui bimestriel
France Japon Eco Japon Oui trimestriel
Japon a la Page (le) Japon Oui trimestriel
Amérique
Perspectives (Argentine) Argentine - 03/03 trimestriel
Franca Brasil Brésil - 05/03 bimestriel
Action Canada-France Canada Oui trimestriel




Annexe XVI

Liste des études de marché et des répertoires d'adresses
du CRDI




?ﬁGR@MEX

Liste des études de marché par secteur d’activité juillet 2003
Titre Date | Nombre Pays
de pages
S’implanter en Allemagne : itinéraire balisé 2000 104 Allemagne
Guide pratique de l'implantation en Belgique 2001 208 Belgique
L'implantation au Royaume-Uni 2001 69 Royaume-Uni
Le guide d'implantation au Maroc 2001 87 Maroc
Comment s'implanter en Bulgarie 2001 172 Bulgarie
S’implanter en Inde 2002 Inde
Singapour : guide d’implantation 2000 70 Singapour
Les aspects juridiques de 'implantation aux Etats-Unis 2000 71 Etats-Unis
Guide d'implantation en Australie & 'usage des entreprises | 2001 128 Australie
frangaises
Bureaux d’achats correspondants de grands magasins 2001 92 Tous
étrangers et principaux commissionnaires exportateurs
Pépiniéres d’entreprises et centres technologiques en 1999 68 Allemagne
Rhénanie du Nord-Westphalie
La Belgique et ses Régions : situation économique et 2001 98 Belgique
disparités régionales
Autonomie fiscale et budgétaire des Communautés et des 2001 35 Belgique
Régions en Belgique
Les financements japonais sur pays tiers 2001 42 Japon
Mieux connaitre la franchise aux Etats-Unis 1998 72 Etats-Unis
Aspects juridiques de I'exportation avec I'Asie du Sud-Est et | 2001 Chine
de la Chine Asie du Sud-Est
Accord de libre échange Union européenne/Mexique 2000 76 Europe

Mexique

Opportunités commerciales du marché agroalimentaire
américain

marché des produits de confiserie en sucre en Europe Europe

Le marché allemand de la charcuterie des salaisons et des 63 Allemagne

autres produits carnés transformés

Importateurs-distributeurs allemands de produits d’épicerie | 2000 33 Allemagne

fine

Le marché allemand de I'alimentation de bétail 2000 60 Allemagne

Le marché de I'emballage en Allemagne 2000 31 Allemagne

Le marché de 'embaliage en Hongrie, République Tcheque | 2001 477 Hongrie

et Slovaquie République Tcheque
Slovaqguie

Le marché des produits sucrés en Allemagne 2000 49 Allemagne

Les opérateurs allemands de fruits et Ilégumes frais 2001 212 Allemagne

Le marché des produits traiteurs dans six pays d’Europe 2001 203 Allemagne

(Allemagne, Belgique, Espagne, ltalie, Pays-Bas, Belgique

Royaume-Uni) Espagne
ltalie
Pays-Bas
Royaume-uni

Opérateurs fromages courtiers importateurs-grossistes 2001 149 Allemagne

acheteurs grande distribution en Allemagne

Importateurs fruits et légumes en Espagne 2000 67 Espagne

Produits agro-alimentaires frangais et débouchés en Afrique | 2000 151 Afrique du Nord

du Nord

Le marché du chocolat de consommation au Japon 2000 42 Japon

Grands groupes agro-alimentaires au Mexique 2000 205 Mexique

2001 81 Etats-Unis




les produits animaux

o

Les financements internatio

Titre Date | Nombre Pays
de pages

Les principales épiceries fines aux Etats-Unis recherchant 2001 114 Etats-Unis
des produits francais
Approche du marché allemand des produits 2001 135 Allemagne
agroalimentaires
Importateurs belges de vins et spiritueux en Wallonie 2001 125 Belgique
Le marché de vins et spiritueux au Danemark 2001 19 Danemark
Les importateurs vins et spiritueux en Espagne 2001 73 Espagne
Guide de I'exportateur de vins et spiritueux : Espagne 2002 Espagne
Guide de I'exportateur de vins et spiritueux / Italie 2002 Italie
Le marché de vins et spiritueux en Norvége 2001 27 Norvége
Le marché de vins et spiritueux en Suéde 2001 26 Suéde
Apercu du marché chinois de la biére et du cidre 2000 33 Chine
Répertoire des importateurs de produits de la mer en 2000 151 Espagne
Espagne
Répertoire des sociétés importatrices et distributrices de 2000 118 Espagne
fromages en Espagne
Répertoire des sociétés importatrices et distributrices de 2000 175 Espagne
produits biologiques, diététiques et compléments
alimentaires en Espagne
Commerce extérieur frangais de produits agro-alimentaires : | 2001 178 France

mode féminine aux Etats-Unis

naux dans le secteur de la santé | 2001 125 Tous
Répertoire européen de ia distribution des produits de 2000 256 Allemagne
I’'habitat-décoration
Le marché des textiles d’intérieur en Allemagne 2000 108 Allemagne
Liste des donneurs d’ordre belges en confections féminines | 2000 Belgique
Dossier linge de Maison 2001 Belgique
Distribution espagole d’articles d’habillement, distribution 2001 181 Espagne
spécialisée, principales enseignes
Le marché de I'électroménager en ltalie 2000 68 ltalie
Le marché des tissus d’'ameublement en ltalie 2000 53 ltalie
Le marché de I'habillement en République Tchéque 2000 96 République Tchéque
Le marché pharmaceutique en Turquie 2000 233 Turquie
La bijouterie en Afrique du Sud 2000 40 Afrique du Sud
Le marché pharmaceutique au Cameroun 2001 187 Cameroun
Le marché de I'habillement en Arabie Saoudite, aux Emirats | 2001 487 Arabie Saoudite
Arabes Unis et au Koweit Emirats Arabes Unis
Koweit
Les principaux décorateurs d’intérieur aux Emirats Arabes 2001 73 Emirats Arabes Unis
Unis
Les principaux importateurs-distributeurs des arts de la 2001 58 Emirats Arabes Unis
table aux Emirats Arabes Unis
La lingerie féminine dans les pays du golfe 2000 23 Pays du Goife
Principaux importateurs-distributeurs de parfums et de 2000 81 Brésil
cosmétiques au Brésil
Le prét-a-porter masculin au Japon 2000 42 Japon
L'industrie de 'habillement au Mexique 2000 35 Mexique
Le marché du meuble en Chine 2000 42 Chine
Les différents marchés régionaux de consommation de 2002 142 Etats-Unis

 Les biotechnologies au Québec
A 'P,t‘enVironnement, trangrts

Conseil en environnement : les besoins de la commission
europeenne

37

Europe




Titre

Date

Nombre
de pages

Pays

Le marché du recyclage au Brésil

Répertoire d’agents et importaeurs espagnols de fils et filés
pour l'industrie textile

2000

2000

143

80

Brésil

Espagne

Argentine

télécommunications et Internet (opérateurs et
équipementiers)

L'industrie navale en Espagne 2000 36 Espagne
{.a chaudronnerie industrielle en Espagne 2000 56 Espagne
Le secteur aéroportuaire en Hongrie 2001 54 Hongrie
Le secteur automobile en Pologne 2000 65 Pologne
L'industrie mécanique en Slovaquie 2001 80 Slovaquie
Fabricants et distributeurs de groupes électrogénes en 2001 15 Argentine

Tous

Les sociétés de services informatiques en Belgique

2001

149

Belgique

Le marché marocain de l'informatique
ervice is
La restauration hors domicile dans l'union européenne

Maroc

Europe
Les principaux groupes de la distribution allemande 1999 175 Allemagne
Tableaux de bord de la grande distribution alimentaire en 2002 87 Allemagne
Allemagne et en Autriche Autriche
Tableaux de bord de la grande distribution alimentaire en 2002 64 France
France
Tableau de bord de la grande distribution alimentaire en 2002 76 ltalie
italie et en France France
Tableau de bord de la grande distribution alimentaire au 2002 69 Royaume-Uni
Royaume-Uni et en Irlande irlande
La grande distribution alimentaire en Belgique 2001 95 Belgique
Tableaux de bord de la grande distribution alimentaire en 2002 134 Belgique
Belgique, aux Pays-Bas et au Luxembourg Pays-Bas
Luxembourg
La grande distribution alimentaire au Royaume-Uni 2000 152 Royaume-Uni
Répertoire régional de la grande distribution (Argentine, 2000 312 Argentine
Brésil, Chili, Paraguay et Uruguay) Brésil
Chili
Paraguay
Uruguay
Liste des agences de publicité en Belgique 2001 Belgique
Principaux acteurs de la distribution spécialisée en 2000 76 Espagne
quincaillerie et bricolage en Espagne
Les enseignes suédoises multiproduits : grande distribution | 2000 37 Suéde
et vente par correspondance
Evolution des habitudes de consommation et des réseaux 2000 Hongrie
de distribution en Hongrie, Pologne, République tchéque et Pologne
Slovaquie République Tcheque
Slovaquie
Les circuits de distribution de gros et de détail de la mode 2001 108 Russie
sportive et décontracté & Moscou
La distribution en Tunisie 2000 43 Tunisie
Les circuits d'importation et de distribution des produits 2000 80 Emirats Arabes Unis
alimentaires aux Emirats Arabes Unis
Circuits d'importation et de distribution des produits 2001 286 Argentine
alimentaires et des boissons en Argentine
Le secteur de I'édition et de la presse écrite au Brésil 2000 118 Breésil
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Liste des CD-Roms par date juillet 2003
e - Titre Date |  Pays | Liens
Actualités réglementaires Le Moci mensuel Tous Le Moci

Europex, le registre officiel des exportations
européennes

Europe

http://wwvyv.lgm‘oci.ggm/ ‘

http://www.stn-
international.de/stndatabases/databases/eur
opex.htm!

Heimtextil 2003 Allemagne | Manifestation commerciale, Textile, Tissu
d’ameublement, Linge de maison
http://www.heimtextil. messefrankfurt.com

Czech exporters and importers 2003 2003 République |Liste d’entreprises

Tcheque http://www.inform.cz

Taiwan Trade Yellow Pages 2003 2003 Taiwan Liste d’entreprises

Maison des frangais de I'étranger

2002

Tous

http://www.yellowpage.com.tw/

Mobilité lnféyr”natioﬁé“l‘e'dé trévaiI'IAeurs
http://www.expatries.org

Eurostat Yearbook 2002 Europe Statistiques
http://europa.eu.int/eur-lex/fr/index.html
Wer baut maschinen in Deutschland / Qui 2002 Allemagne | Liste d’entreprises, Machine-Qutil
construit des machines en Allemagne http://www.vdma-products.com
Der Deutsche Maschinen und Anlagenbau /| 2002 Allemagne | hitp://www.vdma.org
German Machinery and Plant
Manufacturers
Fabricants Allemands de machines et
d'usines. Entreprises et secteurs.
Répertoire des implantations frangaises en 2002 Allemagne | Implantation de I'entreprise, Filiale
Allemagne
Exportateurs belges et luxembourgeois 2002 Belgique Liste d’entreprises
-es entreprises qui exportent. Recherche Luxembourg | http://www.obcebdbh.be/exp/fr/exp html
sur produits et services.
Janish exporters 2003 / Les exportateurs 2002 Danemark |Liste d’entreprises
Janois 2003 hitp://www.danishexporters.dk
_ille Métropole & CCILM 2002 Lille http://www .cudl-lille fr/
http://www lille.cci.fr/ccilille/
dolland exports 2002 Pays-Bas Liste d’entreprises
http://www.hollandexports.com
Cariri 2002 Trinidad et | http://www.cariri.com
Tobago
Annuaire professionnel de 'Océan Indien 2002 | Oceéan Indien |Liste d’entreprises
Comores http://www.interface-oi.com/fra/index.htm
Madagascar
Maurice
Mayotte
Réunion
Seychelles
-CISO 2002 Tunisie
Viedicaler 2002 Canada http://www.medicaler.com
.a base de données des marchandises du 2002 Droit de douane, Formalité douaniére
systéme harmonisé
2002 Formalité douaniere, douane
lanscodex http://lwww lamy.fr
3ulletin des transports et logistique 2002
.amy mobilité internationale 2002
.amy procédures douaniéres 2002




Titre

o Liens .

BoHoré

Madrid exporters directory

2001/20

Espagne

k htt//wwwbollorefr/ _

Liste d’entrepry:yi)syéqs‘k

02
Rendez-vous International 2001 Tous
Futur Allia 2001 Tous http://www futurallia-online.com
Forum international de développement des
entreprises 15-16 novembre 2001
Firmen Info 2001 Allemagne | Liste d’entreprises
Mikrosystemtechnik 2001 Allemagne | http://www.bmbf.de/618 897 .htm
Ecomed Pollutec 2001 Espagne http://www.ecomedpollutec.com/
Foire de Barcelone, 7-10 février 2001
Catalogue des exposants
L’innovation dans les PME/PMI 2001 Nord-Pas de
Calais
Made in Vicenza 2001 ltalie Liste d’entreprises
Catalogue des exportateurs de la Province http://www.vicenzaqualita.org
de Vicenza. http://www.madeinvicenza.it
Catalogue des exportateurs marocains 2001 Maroc Liste d’entreprises
‘ http://www.exportmorocco.com/kitf.htm
Astrée, par Coface, Annuaire commercial 2001
électronique.
La principale base de données marketing
sur les entreprises francaises éditée sur
CD-ROM.
Genes diffusion, Présentation du groupe. 2001 http://www.genesdiffusion.com

Historigue, chiffres clés, partenaires,
implantations a travers le monde

Liste dentrepnses k

Pages jaunes Allemandes Allemagne
http:/iwww.gelbeseiten.de/yp/quick.yp
BelgacomBusiness.net 2000 Belgique Liste d’entreprises
http:/iwww.belgacom.net/index.htmi?new_la
ng=fr
Castille, Léon : une région pour investir 2000 Espagne Liste d’entreprises
http://www jcyl.es/
Entreprendre en Aragon 2000 Espagne Liste d’entreprises
Matelec 2000 Espagne http://www.matelec.ifema.es/ferias/matelec/d
efault.html
Nord — Pas de Calais 2000 Nord-Pas de | http://www.nordpasdecalais.cci.fr
Calais
Des formations originales parmi 400 2000 Nord-Pas de
formations Calais
Développement des entreprises et 2000 Italie http://www .provincia.torino.it
territoire. Provincia di Torino.
Activités Industrielles et Concertation
Territoriale.
Latvian Chamber of Commerce & Industry 2000 Lettonie Liste d’entreprises
Directory http://sun.lcc.org.lv/index.php
Kompass Scandinavie 2000 Norvége Liste d’entreprises
Finlande http://www kompass.no
Suéde
Danemark
Kompass Portugal 2000 Portugal Liste d’entreprises
9800 entreprises portugaises, 50000 http:/iwww.kompass.pt
produits et services
Romanian companies index 2000 Roumanie | Liste d’entreprises
Kompass Suisse 2000 Suisse http://www .kompass-verlag.ch




Titre -

2000

. Liens

Taiwan

e d’entreprises

Taiwan industry yeliow pages

http.//www.yellowpage.com tw/
Chile export directory 2000 Chili Liste d’entreprises
Nomenclatures 2000
Guide des procédures douaniéres 2000
(disquette)

‘D(ekm ndes d’autorisation et Letires — types

Liste dw’enfrepri‘s'es‘, En\)i‘ronnéméht, Sécurité

Kompass Sécurité, hygiéne et 1999 France

environnement au travail, Hygiene

Tous les professionnels du secteur. http://www.kompass fr/she/index_she.php
1999 France

100 bonnes pratiques et idées nouvelles
d Etat-Régi

pe“ T

ht p: étVerb‘éy.~éuyk.‘i'nt/euf—lex/fr/ikndex.htrﬁl

européennes
Binding Tariff Information on CD-Rom / 1998 Europe
Renseignement Tarifaire Contraignant
Industries de la plasturgie de la région 1998 Nord-Pas de
Nord-Pas de Calais Calais
Royaume-Uni | http://www.ashford.gov.uk

Ashford and Tenterden Kent @

| 1998

Atlas mondial Monde Encyclopédie
http://www.interex.fr/

Grupo Fernandez Espagne

CCI Sud-Ouest France

Les Chambres de Commerce et d’Industrie France http://www .acfci.cci.fr

au service de I'économie et des entreprises

Base de données Norcomex Nord-Pas de |Liste d'entreprises
Calais

Telexport Nord-Pas de | Liste d’entreprises
Calais

Bienvenue au coeur des saveurs Nord-Pas de | Agroalimentaire
Calais

L’E CD Nord-Pas de Calais CRCI Nord-Pas de
Calais

Malaisie, L’Asie authentique Malaisie http://www tourism.gov.my/

Malaisie http://www.mdc.com.my/

Multimedia Super Corridor

Kompass CD-Achats

http://www.kompass.com

Revue Lamy Droit des affaires
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Liste des filiales francaises a I'étranger du CRDI




NOR(g

k’djrecto 2000

MEX
Liste des filiales francaises par date juillet 2003
Titre Date Pays Nombre de
pages
1998 | Portugal 173
es francaises en Norvége 1999 [Norvége
Implantations frangaises au Ghana 1999 | Ghana 14
Les filiales et implantations francaises au Sénégal 1999 | Sénégal 100
Liste des filiales frangaises aux Etats-Unis / New York 1999 | Etats-Unis 180
i i Corée 364
mplantations franc¢aises au Danemar anemark 28
Répertoire des filiales francaises au Cameroun 2000 | Cameroun 41
Filiales francaises en Cote d'lvoire 2000 | Céte d’lvoire 120
Annuaire des membres du club d'affaires franco-égyptien 2000 | Egypte 196
Liste des filiales et participation francaises au Maroc 2000 jMaroc 94
Annuaire des partenariats franco-tunisiens et des filiales et 2000 | Tunisie 66
participation frangaises en Tunisie

The Indonesian french chamber of commerce and industry 2000 |Indonésie 186

émirats du nord

Liste des sociétés a participation francaise implantées en 2001 | Espagne 300

Espagne

Sociétés grecques a participation francaise 2001 | Gréce 30

Italie : répertoire des implantations francaises 2001 | ltalie 350

Le registre des investissements francais au Royaume-Uni 2001 | Royaume-Uni 280

Entreprises frangaises implantées en Russie et CEI 2001 |Russie 187
CElI

Les implantations francaises en Slovaquie 2001 | Slovaquie 64

Annuaire des membres de la chambre francaise de 2001 | Algérie 273

commerce et d'industrie en Algérie

Liste des sociétés frangaises implantées au Liban 2001 | Liban 13

Sociétés frangaises présentes en Argentine 2001 [Argentine 100

Guide répertoire des implantations francaises en Australie 2001 | Australie 102

Présence commerciale frangaise au Laos 2001 |Laos 8

Pré i h i 2001 | Thailande

Ga 2002 | Autriche 116

Guide Répertoire des investissements étrangers et de la 2002 |Belgique 290

présence frangaise en Belgique

Implantations francaises en Finlande 2002 | Finlande 42

La présence francaise en Hongrie 2002 | Hongrie 140

Les sociétés irlandaises a participation frangaise 2002 |lIrlande 55

Répertoire des établissements et intéréts frangais aux Pays- | 2002 |Pays-Bas 92

Bas

Filiales et sociétés a participation frangaises en Pologne 2002 | Pologne 239

Les filiales frangaises implantées en République Tchéque 2002 | République 79
Tchéque

Le registre des investissements fran¢ais au Royaume-Uni - 2002 | Royaume-Uni

2002/2003

Filiales frangaises implantées en Suisse 2002 | Suisse 68

Liste des implantations frangaises en Afrique du sud 2002 | Afrique du 40
Sud

Sociétés frangaises implantées en Arabie Saoudite 2002 | Arabie 10
Saoudite

Filiales et bureaux de représentation frangais a Dubai et 2002 | Dubai 5
Emirats du

nord




Titre Date Pays Nombre de
pages
Les implantations frangaises en Iran 2002 |liran 43
Les filiales frangaises a Madagascar en 2001 2002 | Madagascar 36
Les filiales des sociétés frangaises au Brésil 2002 | Brésil 146
Filiales frangaises implantées au Canada 2002 | Canada 187
Filiales franc¢aises aux Etats-Unis 2002 | Etats-Unis 645
Filiales frangaises au Mexique 2002 | Mexique 16
Annuaire de la chambre de commerce franco-chinoise 2002 | Chine 545
La présence frangaise en Corée du sud 2002 | Corée du Sud 31
French Business in Hong Kong & Macau 2002 |Hong Kong 368
_ Macau
Les implantations frangaises en Inde 2002 |Inde 92
Liste des filiales frangaises implantées en Indonésie 2002 |indonésie 6
Annuaire de la chambre de commerce et d'industrie frangaise | 2002 | Japon 543
du Japon
Entreprises frangaises a Taiwan 2002 | Taiwan 1 326
Annuaire des entreprises membres de la Chambre de 2003 |Pologne 328
commerce frangaise en Pologne
Annuaire des implantations francaises en Turquie 2003 | Turquie 99
Les principales entreprises opérant au Burkina Faso 2003 | Burkina Faso 17
Liste des filiales frangaises implantées au Chili 2003 | Chili 19
Filiales frangaises implantées au Vietham 2003 |Vietnam 26
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Liste des ouvrages Maison des Francais a lI'étranger
du CRDI




NOR(

MEX
~ Maison des frangais a 'étranger par pays juillet 2003
titre année Nb cote
' pages
Afrique - Moyen Orient
Afrique du Sud 2000 88 AFRIQUE DU SUD / NAMIBIE / BOTSWANA /
LESOTHO
Algérie 1991 Algérie
Angola 1998 69 Angola / bénin / burkina faso
Arabie Saoudite 1999 79 Arabie saoudite
Bénin 1998 68 Angola / bénin / burkina faso
Burkina Faso 1996 Angola / bénin / burkina faso
Cameroun 2001 82 Cameroun
Congo 2001 66 Congo
Egypte 1999 87 Egypte
Emirats Arabes Unis 2000 84 Emirats arabes unis
Ethiopie 1998 75 Ethiopie / gabon
Gabon 2000 74 Ethiopie / gabon
Ghana 1999 76 Ghana
Guinée 1997 Guinée / kenya / lybie
Iran 2000 69 Iran / irak
Israél et territoires 2000 76 Israél / jordanie
palestiniens
Jordanie 1998 78 Israél / jordanie
Kenya 1998 79 Guinée / kenya / lybie
Koweit 1998 70 Koweit / liban
Liban 1998 88 Koweit / liban
Madagascar 2001 86 Madagascar / mali
Mali 1999 65 Madagascar / mali
Maroc 2002 107 | Maroc
Maurice 2000 82 MAURICE / MAURITANIE / MADAGASCAR
Mauritanie 1999 65 MAURICE / MAURITANIE / MADAGASCAR
Oman 1998 75 Oman / pakistan
Pakistan 2000 75 Oman / pakistan
Qatar 2000 72 Qatar / syrie
République des 1998 63 NIGER / RWANDA / LIBERIA / TCHAD /
Seychelles ZIMBABWE
Sénégal 2000 84 | Sénégal
Syrie 1998 82 Qatar / syrie
Tchad 1998 76 NIGER / RWANDA / LIBERIA / TCHAD /
ZIMBABWE
Togo 1998 68 Togo
Tunisie 2000 83 Tunisie
Yemen 1997 Yemen
Zimbabwe 1998 70 NIGER / RWANDA / LIBERIA / TCHAD /
ZIMBABWE
Amérique
Argentine 2001 94 Argentine
Bolivie 1998 70 Bolivie
Brésil 2002 97 Brésil
Canada 2001 91 Canada
Chili 2000 81 Chili / colombie
Colombie 1997 Chili / colombie
Costa Rica 1999 76 CUBA / COSTA RICA / SALVADOR




titre année Nb cOte
pages

CUBA 1998 60 CUBA / COSTA RICA / SALVADOR
Equateur 1998 63 EQUATEUR / GUATEMALA / HAITI / JAMAIQUE
Etats-Unis 1999 171 Etats-Unis
Guatemala 2000 85 EQUATEUR / GUATEMALA / HAITI / JAMAIQUE
Haiti 1999 83 EQUATEUR / GUATEMALA / HAITI / JAMAIQUE
Mexique 1998 91 Mexigque
Nicaragua 1998 75 PANAMA / NICARAGUA / PARAGUAY
Panama 2000 73 PANAMA / NICARAGUA / PARAGUAY
Paraguay 1996 PANAMA / NICARAGUA / PARAGUAY
Pérou 1998 79 Pérou / république dominicaine
Républigue dominicaine | 2001 74 Pérou / républigue dominicaine
Salvador 2001 73 CUBA / COSTA RICA / SALVADOR
Uruguay 1998 70 Uruguay / vénézuela
Vénézuela 2001 78 Uruguay / vénézuela

Asie Pacifique
Australie 2001 123 | Australie
Bangladesh 1997 50 BANGLADESH / BIRMANIE / CAMBODGE
Birmanie 2000 75 BANGLADESH / BIRMANIE / CAMBODGE
Cambodge 2001 70 BANGLADESH / BIRMANIE / CAMBODGE
Chine 1999 76 Chine
Corée du Sud 1998 77 Corée du sud
Hong Kong 1999 65 Hong kong
Inde 2000 110 |Inde
Indonesie 2000 73 Indonésie
Japon 2002 107 |Japon
Laos 1998 69 Laos
Malaisie 1998 75 Malaisie
Nouvelle Zélande 2002 89 Nouvelle zélande
Philippines 2000 57 Philippines
Singapour 1999 76 Singapour
Thailande 2000 75 Thailande
Vanuatu 1999 76 Dom tom
Vietnam 2002 85 Vietnam

Europe de I'Ouest

Autriche 1998 71 Autriche
Belgigue 2000 107 |Belgique
Danemark 1999 79 Danemark
Espagne 2002 99 Espagne
Finlande 2001 70 Finlande
Gréce 2001 86 Grece
Irlande 2001 81 Irlande
Italie 2000 86 Italie
Norvége 2000 77 Norvége
Pays-Bas 2001 79 Pays-bas
Portugal 2002 90 Portugal
Royaume-Uni 1999 108 |Royaume - uni
Suede 2000 73 Suede
Suisse 2000 91 Suisse

Europe de I'Est
Azerbaidjan 2000 69 | Albanie / Azerbaidjan / Bosnie Herzégovine
Bahrein 1999 67 Bahrein / chypre
Bulgarie 2000 68 Bulgarie
Estonie 1999 67 Estonie




titre année Nb cOte
pages

Hongrie 2001 82 Hongrie
Lettonie 2000 70 Lettonie / Lituanie / Macédoine / Ouzbekistan
Lituanie 2000 72 Lettonie / Lituanie / Macédoine / Ouzbekistan
Ouzbekistan 2000 70 |ettonie / Lituanie / Macédoine / Ouzbekistan
Pologne 1999 81 Pologne
Républigue Slovaque 1998 72 Slovaquie
République tcheque 1998 70 République tcheque
Roumanie 2002 70 Roumanie
Russie 1999 71 Russie
Slovénie 2000 44 Slovénie
Turquie 1999 76 Turquie
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Les différences cachées : une étude sur
la commumcatlon interculturelle entre

ZWGmde pratique de la compensation

TR, R R A TR BT

T SRR

Comprendre la Tha:lande

SIS,

1984

1991

R

A B2

Ouvrages par date

juillet 2003

COMMERCE

RNATIONAL

: . page
ALLEMAGNE HALL, Edward T. ; REED | 120
HALL, Mildred Stern
The Economist 256
92
COMMERCE ERRERA Jean-Michel 84

Economlca, ]
Dunod

PLANQUAI;S Franck CFCE

Reussw en As

A R B B DS R S S

Présence francaise en Asie du Pacifiq

mobilité et clé de I'employabilité

Wle apprenante : dynamique de Ia 1997 RMATIN/

EMPLOI

Présence francaise en Asie du Pacifique 357

Négocier et rédiger un contrat COMMERCE BLANCO, Dominique 232

international INTERNATIONAL | Dunod

Le guide des sociétés de conseil 1995 | FORMATION/ Dunod 500
EMPLOI

Comprendre I'Indonésie 1995 | INDONESIE PLANQUAIS Franck CFCE| 111

Atlas de la Russie 1995 | RUSSIE Documentation frangaise | 208

B M ON D Dldlel’ Pi ler r e [ 235

L'internet et I'exportateur 1997 | INTERNET RECHENMANN, Jean- 154
Jacques
: - g Editions d'organisation
Le land de Hambourg 1998 ALLEMAGNE ﬁE de Hambourg 28
Le land de Rhénanie du nord- 1998 | ALLEMAGNE PEE de Cologne 20
Westphalie
Le land de Bréme 1998 | ALLEMAGNE PEE de Hambourg 15
Petit lexique pratique du Brésil 1998 | BRESIL PEE Rio de Janeiro 14
Guide pratique pour la mobilité des 1998 | FORMATION/ CCEF 29
travailleurs frangais dans I'Union EMPLOI
européenne
Le guide des formations internationales | 1998 | FORMATION/ GO Editions 296
en France et a I'étranger EMPLOI
Le guide de I'emploi sur Internet 1998 | INTERNET DHOQUOIS, Anne 189
L'Etudiant
' Bien référencer son site Internet 1998 | INTERNET HERELLIER, Jean-Marc ; | 226
‘ WOLOSKIN, Claudia
Simon & Schuster
Macmillan
Guide de l'investisseur 1998 | REPUBLIQUE DKM Salustro Reydel 196

TCHEQUE




Dossier de base : Suéde

T S S

L'évolution du droit des sociétés en
Algérie

R K3

CEECE T vl S—

ALGERIE

Mémento fiscal

R e T e e T T

Mémento Algérie 1999 | ALGERIE Ernst & Young 107
Comment aborder le marché allemand | 1999 | ALLEMAGNE PEE de Cologne 60
Economic Indicators 1999 | AMERIQUE United Nations
LATINE
Investing in Asean 1999 | ASIE Asean Secretariat 220
Dossier de base : Autriche 1999 | AUTRICHE Ambassade de France 42
en Autriche
Bulletin d'information économiques et 1999 | CHILI / PEE Santiago du Chili 40
commerciales COLOMBIE
Management des opérations de 1999 | COMMERCE LEGRAND, G. ; 423
commerce international INTERNATIONAL | MARTINI, H. Dunod
Dossier de base : Espagne 1999 | ESPAGNE PEE de Madrid 46
Pour une amélioration de la mobilité 1999 | FORMATION/ HERVIER, Elisabeth CCIP| 57
internationale du travail : encourager EMPLOI
‘les flux d'expatriation et d'impatriation
Un visa pour I'emploi en Allemagne 1999 | FORMATION/ PEE de Disseldorf
EMPLOI
Lamy / Mobilité internationale 1999 | FORMATION/ Lamy
EMPLOI
L'internet et le marketing 1999 | INTERNET RECHENMANN, Jean- 196
Jacques
Editions d'organisation
Créer du trafic sur son site web 1999 | INTERNET ANDRIEU, Olivier 463
- ] Eyrolles
ASIE Ministry of Information 376
and the Arts
Singapore facts and pictures 2000 [ASIE Ministry of Information 304
and the Arts
Guide des affaires franco-canadiennes | 2000 | CANADA Chambre de commerce 336
(2000-2001) France Canada
Le commerce mondial et bilatéral pays | 2000 | COMMERCE CFCE
par pays en 1999 / Asie, Océanie et INTERNATIONAL
Amérigues
Le commerce mondial et bilatéral pays | 2000 | COMMERCE CFCE
par pays en 1999 INTERNATIONAL
Le commerce extérieur des régions 2000 | COMMERCE CFCE 337
francaises en 1999 INTERNATIONAL
Le commerce mondial et bilatéral pays | 2000 | COMMERCE CFCE
par pays en 1999 / Afrique, Proche et INTERNATIONAL
Moyen Orient
ATLASECO / Atlas économique mondial | 2000 | COMMERCE Nouvel Observateur (Le) | 224
INTERNATIONAL
Dossier de base : Congo Brazaville 2000 | CONGO Ambassade de France 35
en République du Congo
Impact of the Enlargement of the 2000 | EUROPE RWI 215
European Union on Small and Medium-
sized Enterprises in the Union
L'impact de I'élargissement de I'uino
européenne sur les PME dans I'Union
Guide de l'investisseur au Maroc 2000 | MAROC PricewaterhouseCoopers | 73




Obstacles to internal market in rail 2000 | EUROPE The European
mass transit Commission
Chemical industry sector in the 2000 | EUROPE Office des publications 250
Candidate Countries officielles des
Le secteur de l'industrie chimique dans Communautés
les pays Candidats européennes
Forest-based industry in Candidate 2000 | EUROPE Office des publications 315
Countries officielles des
L'industrie du bois dans les pays Communautés
Candidats européennes
Recrutement et conditions de travail 2000 | FORMATION/ PEE de New York 122
aux Etats-Unis EMPLOI
Dossier de base : Malaisie 2000 [ MALAISIE CYWINSKI Michel ; 25
LECLERC Rodrigue ;
CHARPIN Laurent
PEE de Kuala Lumpur
République tchéque 2000 | REPUBLIQUE Chambre de commerce 32
- _ etrie de Douai
Guide des gran enseignes 001 European Retail 307
européennes Information Center
| La victoire de la Chine 2001 | CHINE MANDELBAUM Jean ; 134
HABER Daniel
Descartes & Cie
Commerce des services : manuel de 2001 | COMMERCE Centre du Commerce 139
réponse destiné aux petites et INTERNATIONAL |International
moyennes entreprises exportatrices
General report on Turkey 2001 | EUROPE PricewaterhouseCoopers 58
Rapport général sur la Turquie
General report on Malta 2001 | EUROPE PricewaterhouseCoopers | 45
Rapport général sur Malte
General report on Cyprus 2001 |EUROPE PricewaterhouseCoopers | 52
Rapport général sur Chypre
Leather and footwear sectors in the 2001 |EUROPE Office des publications 258
Candidate Countries officielles des
Le secteur du cuir et de la chaussure Communautés
dans les pays Candidats européennes
The shipbuilding and ship repair sector | 2001 | EUROPE NOBE 104
in the Candidate Countries
Le secteur de la construction navale et
de la réparation navale dans les pays
Candidats
Competitiveness of industry in CEE 2001 |EUROPE Office des publications 186
Candidate Countries officielles des
La compétitivité de l'industire dans les Communautés
pays Candidats européennes
! Elargissement de I'Union européenne 2001 |EUROPE / UNION | Secrétariat d'Etat au
EUROPEENNE Commerce Extérieur
| Guide de I'emploi et de I'immigration 2001 | FORMATION/ PEE de Sydney 172
| en Australie / Répertoire des contacts EMPLOI
utiles
Le conseil en recrutement en Italie 2001 | FORMATION/ PEE de Milan 54
EMPLOI
La formation professionnelle au Maroc | 2001 | FORMATION/ PEE de Casablanca 66
EMPLOI




Le Maroc en chiffres - 2000 Banque Marocaine du 152
Commerce Extérieur
Guide d'implantation en Thailande 2001 | THAILANDE PARAYRE Daniel PEE de 114
Bangkok
Vénézuela : dossier pays 2001 |URUGUAY / PEE de Caracas 41
La grande distribution européenne 2002 275
Importer - 2002 Editions d'organisation 293
L'entreprise verte 2002 Village Mondial 320
Le petit livre des statistiques mondiales | 2002 Editions ESKA 237
Perspectives économiques en Afrique 2002 { AFRIQUE OCDE 373
Made in Belgium 2002 | BELGIQUE Made in Belgium 312
Québec-France : Portrait d'une relation | 2002 | CANADA Gouvernement du 109
en mouvement Québec , Ministére des
relations internationales
Gestion de la qualité a I'exportation : 2002 | COMMERCE Centre du Commerce 258
manuel de réponses destiné aux INTERNATIONAL [International
petites et moyennes entreprises
Marché de I'emploi, salaires et droit du | 2002 | COMMERCE PEE de Londres 85
travail au Royaume-Uni INTERNATIONAL
Vous et nous 2002 | DANEMARK Ministere des Affaires 164
étrangéres de Danemark
Rapport d'activité 2001 / Activité 2002 |DOM TOM CCI de la Réunion 38
énérale
Les PME en Europe, avec un premier 2002 | EUROPE Office des pubtications 60
regard sur les pays candidats officielles des
Communautés
européennes
Les politiques structurelles et les 2002 | EUROPE Office des publications 50
territoires de I'Europe officielles des
Communautés
européennes
Annuaire Eurostat 2002 2002 | EUROPE Office des publications 455
officielles des
Communautés
européennes
L'expatriation 2002 | FORMATION/ CERDIN, Jean-Luc 320
EMPLOI Editions d'organisation
Ghana-France : Echanges et 2002 | GHANA Chambre franco- 25
investissements, les opportunités ghannénne de
d'affaires commerce et d'industrie
Belgique / Juridique, fiscal, social, 2002 | JURIDIQUE Editions Francis Lefebvre| 518
comptable
Maroc / Juridique et fiscal 2002 | JURIDIQUE Editions Francis Lefebvre| 326
| Memento Communauté Européenne 2002 | LEGIS Editions Francis Lefebvre
2002/2003
Code pratique fiscal 2002 2002 |LEGIS Editions Francis Lefebvre
Memento social 2002 2002 | LEGIS Editions Francis Lefebvre
Memento fiscal 2002 2002 | LEGIS Editions Francis Lefebvre
Etudes économiques de I'OCDE : 2002 | MEXIQUE OCDE 181
Mexique
Le Nord en mouvement 2002 | NORD - PAS DE Deloitte & Touche 95
CALAIS




I'implantation des entreprises
francaises en Russie

Le guide des décideurs 2002 2002 | NORD - PAS DE |Autrement dit
CALAIS
Le marché des capitaux en République | 2002 | REPUBLIQUE DKM Salustro Reydel 7
tchéque TCHEQUE
La république tchéque et I'Union 2002 | REPUBLIQUE DKM Salustro Reydel 10
européenne ' TCHEQUE
Tableau de bord de l'activité du Nord- | 2002 |NORD - PAS DE |Chambre Régionale de 52
Pas de Calais (1er semestre 2002) CALAIS Commerce et d'Industrie
Nord-Pas de Calais
Etudes économiques de I'OCDE : 2002 | SUISSE OCDE 164
Suisse
Guidebook for European Investors in 2002 | VIETNAM Office des publications 117
Vietnam officielles des
Communautés
N _ européennes
Vos emballages : 2003 | BELGIQUE Commission 23
responsable interrégionale de
'Emballage
L'Union européenne élargie 2003 | EUROPE Documentation frangaise | 190
(La)
Baromeétre de la compétitivité fiscale 2003 | JURIDIQUE Ernst & Young 71
en 2003
Tableaux économiques régionaux 2003 {NORD - PAS DE |INSEE Nord-Pas de 284
CALAIS Calais
Rapport d'information sur 2003 | RUSSIE Assemblée nationale 75

Total de 109 ouvrages




Annexe XXI

Présentation des secteurs d'activité




- g,

Agriculture (transversal), politique agricole
.Productions végétales, céréales, semences
.Fruits et Iégumes (frais et conserves)
.Elevage, viande, produits carnés, ceufs,
produits laitiers

Alimentation animale, médecine vétérinaire
.Machines agricoles

.Engrais, produits phytosanitaires
Agro-alimentaire (transversal)

.Produits de la péche et de 'aquaculture

.Vins et spiritueux, autres boissons alcoolisées

.Boissons non-alcoolisées

.Produits sucrés, boulangerie/patisserie,
biscuits

.Epicerie, ingrédients, surgelés

.Produits bio et diététique

.Matériel pour les industries agro-alimentaires
.Emballage

.Papier, carton, imprimerie, papeterie

.Filiére bois

Binatiog

.Ameublement, décoration, luminaire
.Arts de la table, cadeaux

.Tissus d'ameublement, linge de maison
.Electroménager, bricolage, jardinage
.Sports et loisirs, jeux et jouets, culture
.Généralités mode et accessoires
.Bijouterie, joaillerie, horlogerie

.Cuir, maroquinerie, chaussure
Accessoires de mode

.Lunetterie

.Textile

.Habillement

.Lingerie

.Mode enfant, puériculture

.Parfums, cosmétiques, soins et beauté
.Services de santé

.Matériel médico-hospitalier
.Pharmacie

.Biotechnologies

.OGM

.Béatiment, architecture

.Travaux publics, infrastructures
.Machines BTP

.Matériaux de construction

.Mines et carriéres

.Second-oeuvre du batiment (y compris

électricité BT)

.Environnement (transversal)

.Traitement des déchets, eau potable et eaux
usées

.Pollution de I'air

.Mesure et contréle, autres.

.Exploitation d'ouvrages ou de services
concédés

Immobilier

.Ingénierie

.Transport aérien, fluvial et maritime
.Transports terrestres (route & rail), transports
urbains

.Logistique, autres

imengie, <hise,
enTtaadriey §'}*}£’h{g;§§{£zg£§

Energie (transversal)

.Electricité : production, transport et distribution
.Equipements électriques (HT et MT)
.Nucléaire

.Pétrole, gaz

.Energies renouvelables

.Chimie, pétrochimie, parachimie, peintures
.Plastique, caoutchouc, plasturgie

.Industrie du verre (plat, creux)

.Construction aéronautique & spatiale
.Automobile et équipements, motos, cycles
.Construction ferroviaire

.Construction navale, équipements portuaires
.Stockage, manutention, levage

.Machines textiles

Industries mécaniques (autres)

.Défense

.Sidérurgie, métallurgie

ST

.Technologies de l'information (transversal)
.Industrie électronique, composants
électroniques

Automatismes, process, mesure, contréle,
régulation

.Electronique grand public

.Matériel informatique et bureautique
.Télécommunications

.Internet, commerce électronique, monétique
Audiovisuel, multimédia, image, photo
.Industrie du logiciel

.Services et ingénierie informatique



.Média & communication
.Publicité, marketing, relation clients,

sponsoring
Juridique et fiscal, audit, conseil aux
.Services de distribution de détail, franchise, entrep_nsgs _
VPC, efc. .Exploitation d'ouvrages ou de services
.Services de distribution de gros et concedes
intermediaires .Imrpoplh.er
.Equipements pour la distribution .Ingénierie
.Services (transversal) -Education _
.Banque et finance, marchés financiers .Services, autres (recherche, services postaux,
Assurance etc.)

.Tourisme, hoétellerie, restauration
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Tableau de bord




Tableau de bord

Semaine n° 10

appels téléphoniques au Centre de Documentation

visites au Centre de Documentation

mails de demandes d’information regus

contacts d'étudiants au Centre de Documentation

contacts d’entreprises au Centre de Documentation

contacts de particuliers au Centre de Documentation

employés de Norcomex ayant effectués une recherche

Nom de
F'entreprise /

contact

Activité

Intitulé de
recherche

Secteur
d’activité de

recherche

Pays de
recherche

Nombre de
documents

trouvés

Durée de la

recherche

études vendues

fiches Kompass vendues
ouvrages vendus

ouvrages regus ou imprimeés

périodiques regus




Annexe XXIII

Guide d'entretien avec les employés de Norcomex




Norcomex
Entretien avec

Fonction :
Date d’entretien :

Activités

1.

2.

3.

Quelles sont vos activités au sein de Norcomex ?
Depuis quand faites-vous partie de I'équipe ?

Vos fonctions ont-elles évolué ou changé depuis votre arrivée ?

Recherche d’information

4.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Dans le cadre de vos taches, avez-vous besoin d’utiliser des informations sur
le commerce international ?

Quels sont les domaines dactivit¢ concernés par vos recherches
d’information ?

Sous quelles formes recevez-vous les informations ?

Pensez-vous que la part dinformation dont vous avez besoin est plutét
importante ?

Y a-t-il certaines informations que vous ne parvenez pas a obtenir ?
Si oui, pour quelles raisons a votre avis ?

Combien de temps passez-vous a rechercher Vinformation ?
Quelle est votre démarche pour accéder a l'information ?

Pour vous, l'information est-elle facile a trouver?

Quelle est la part d'information interne que vous utilisez ?

Quelle est |la part d’information externe que vous utilisez ?

Partagez-vous vos informations avec les autres membres de l'équipe de
Norcomex ?

Avez-vous besoin de contacter des personnes extérieures a Norcomex pour
trouver l'information ? Par téléphone ?



Internet et Intranet

17. A quelle fréquence utilisez-vous Internet pour effectuer des recherches ?
18. Quelles sont les recherches que vous faites sur Internet ?

19. Y a-t-il des recherches pour lesquelles Internet vous suffit ?

20. Sur quels sites trouvez-vous I'information ?

21. Quels moteurs de recherche utilisez-vous ?

22. Estimez-vous gu’internet est un moyen rapide pour trouver l'information ?
23. Jugez-vous l'information trouvée sur Internet fiable et de qualité ?

24. Utilisez-vous I'Intranet ? Pourquoi ?

Le centre de documentation

25. Savez-vous quels types de documents sont possédés au centre de
documentation ?

26. Avez-vous déja effectué ou demandé une recherche d’information au centre
de documentation ?

27. Si non, pourquoi ?

28. Si oui, avez-vous été satisfait du résultat de cette recherche ?
29. Quelles informations du CRDI utilisez-vous ?

30. Avez-vous a chaque fois besoin de l'aide de Karine ?

31. Avez-vous le sentiment qu'll y a des « manques » au sein du centre de
documentation ?

32. Quelles informations souhaiteriez-vous pouvoir y trouver ?
Alexandrie

33. Avez-vous déja utilisé Alexandrie ?

34. Si non, pourquoi ?

35. Quels sont vos critéres de recherche ? Sur le titre, 'auteur, la date ?
36. Quel type de recherche y avez-vous effectué ?

37. Qu'avez-vous pensé des résultats de votre recherche ?



38. Vous en servez-vous régulierement lors de votre recherche d’information ?
Pourquoi ?

39. Avez-vous déja utilisé la recherche en modes « avancé » ou « expert » ?
40. Que pensez-vous des fichiers attachés ?

41. Souhaiteriez-vous en trouver davantage ?

42. Trouvez-vous Alexandrie facile a utiliser ?

43. Avez-vous ensuite trouvé physiquement par vous-méme les documents qui
vous intéressaient ?

44. Qu'est-ce qui pourrait vous amener a utiliser Alexandrie plus souvent ?



Annexe XXIV

Questionnaire de satisfaction et grille de récupération des
données sous Excel




CHAMBRE REGIONALE DE COMMERCE ET D'INDUSTRIE NORD — PAS DE CALAIS
Direction des Relations Internationales

Enquéte de satisfaction Date:_/ [ __

@ Est-ce votre premiére visite au Centre de Documentation ? [JOui [ONon
® Comment avez-vous connu le Centre de Documentation ?

® Pour votre recherche d’information actuelle, avez-vous visité d’autres centres de
documentation ou bibliothéques avant de venirici ? OOui [ONon
@ Si oui, lesquel(le)s ?

® Avez-vous effectué une recherche sur Internet avant de venir ici ? OJOui [ Non
® Vous cherchez des informations sur: [1un pays [ un secteur d’activité [ des formalités

(] des adresses 0 autres (Précisez : )
@ Avez-vous trouvé ici ce que vous cherchiez (méme en partie) ? OOui  [INon
Avez-vous consulté : [0 les dossiers pays 1 les revues

[ les études [ les répertoires d’adresses {1 les adresses des filiales

[l le CD-Rom Kompass [ la base Alexandrie

® Etes-vous satisfait des résultats de votre recherche ? 0 Oui [ONon
Avez-vous effectué des photocopies de ce qui vous intéressait ? O Oui [ONon

@ Allez-vous recommander le Centre de Documentation a vos connaissances ? [1Oui [ Non
@ Etes-vous satisfait des horaires d’ouverture du Centre de Documentation? [0 Oui [ Non
@ Y a-t-il des informations que vous n’avez pas trouvées ? OOui [Non
Si oui, quels types d’informations ne sont pas au Centre de Documentation ?

® Pensez-vous revenir au Centre de Documentation ? L[] ce mois-ci O ce trimestre
O cette année [0 vous ne savez pas quand vous allez revenir
[1 vous n’avez pas besoin de revenir
Etes-vous : [ un étudiant 1 une entreprise 1 en recherche d’emploi ou de stage
1 en création d’entreprise [0 autres (Précisez : )
® Votre age : [ entre 16 et 25 ans {1 entre 26 et 35 ans [1 entre 36 et 45 ans
[ entre 46 et 55 ans [1 56 ans et plus

Vos commentaires :




1ére visite 7  autres centres ?

1
2
3
4
5
6
7
8

o o}
(o) n
(0] n

Analyse des enquétes de satisfaction

internet ?

trouvé ? satisfait ? - pholocopies ? recommandations 2. horaires 7 .pas trotive ?

(o] 0o 0
0o 0 n
0] 0 0

0
o]
(o]
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Documents :

_ OO0 = O -

fois
fois
fois
fois
fois
fois
fois

Vous étes :

étudiant 0
entreprise 0
recherche d'emploi 2
création de société 1
autre 0
Age
1€ 1
2
0
0
0

0,00%
0,00%
66,67%
33,33%
0,00%

Catégorie des visteurs

@ étudiant @ entreprise
Orecherche d'emploi @création de société
W®autre

33,33%
66,67%
0,00%
0,00%
0,00%

Age des visiteurs

16-25 ans
826-35 ans
036-45 ans
B46-55 ans

@plus de 56 ans




Annexe XXV

Présentation de l'interface pour les visiteurs du CRDI




Interface pour les visiteurs du CRDI

Pour les CD-Roms Kompass, les icdnes et les titres sont des liens vers I'ouverture du

CD-Rom, une fois que celui-ci a été installé.
Pour la base de données Alexandrie, I'icbne et le titre renvoient a la page d’accueil

du site intranet de la base de données.
Les autres icbnes et titres sont des liens vers des pages de format word qui

contiennent les listes des informations données.

e

(¥ (J X
h

CRDI

Insérez le CD-Rom puis cliquez sur le lien

|
| noweass f

";) Kompass Europe de |'Ouest

:') Kompass

Moyen-Orient Afrique

% BASE DE DOMMEES ALERANDRIE

a
2
Liste des Filiales Frangaises a I’étranger par pays

» >

L
l' Liste des Revues :

Bevues par pa

juillet 2003

; ) Kompass Asie Pacifique

' ;-'j Kompass Europe de i’Est

%S4

)/
L\‘A Liste des CD-Roms par pays

by
1

Revues par titre alphabétique)

Liste des Etudes de marché et Répertoires d’adresses :

e

~

n,lé : K
i
A

Par secteur

d Liste des Quvrages :

Ouvrages par secteur

Ouvrages par pays!




Page d’accueil Alexandrie

Page web du CD-Rom

CD-Roms triés par pays

Page Alexandrie

Etudes de marché par secteur

Etudes de marché par continent

Filiales frangaises par continent

Page d‘accueil

Ouvrages « Maison des Francais a

I'étranger », dossiers pays
Ouvrages par cote et pays
Ouvrages par secteurs Notice Alexandrie

Ouvrages « exporter en »

Revues triées par pays

Revues triées par titre Descriptif des revues

y

Page web des revues




Schéma de l'interface des visiteurs

Liens vers les différents
CD-Rom Kompass

[ompass Asio Fuc

om pass Moyer-O = de FEst]

iy mual Bomgass Eur

S,
& ‘
<t Les CD-Roms par continent

Lmﬁu@&mﬂ(m

25 '.’)Q!‘J

i
bies Frencaises = réiranger acrcc-n{mml L Les Revues

Par ecmg

jes dinlormation pavs ’wcwﬂwml

g FPar tiirg mmbw-m]
% a librairie % Qusrages s Exporier en » par cvm‘nzml

CD-ROMS PAR CONTINENT

e pas er
le ($)

@ registrés dans 'ordinateur, il f

Quanc cliguez sur le titre pour obtenir
Titre Date

% Atlas mondial Monde Encyels

hitp it
% Maison des Francais de 2002 Tous Mabilitg
I'étranger http: i
Actualités réglementaires Le Moci| mensuel Tous Le Mog
2 Rendez-vous International 2001 Tous
Futur Allia 2001 Tous nttg
Forum internafonal de développement 7__
des sntreprised 15-16 novembre 2001

EUROPL |

Journal offidel des communautés | 1998 | Europe Ih 4
|européenndp | ;t £l

v REic ot par

Par socieus o sctivi

Page d’accueil

\ 4

s Rendez  vous International

Rencontrer, 'chngor exporter.

Pour découvrir
o les utru:tu'u d’accompagnement a 'internati
o les experts ciassés par pays pour conquérir le
o les chiffresciés, les points forts de la Région
o Fensemble des exposants

Chague ouvrage contient Cl

nentp
. Présentation du pays
. Environnement pour un francais

1

2

3. Sante

4. Colt de la vie st conditions générales ds résidence
. Scolansation
6
7
8
9
1

. Protection sociale

. Fiscalite 3 LHDErE
. Formalités administratives

. Emploi

0. Droit de vote et représentation des frangais & 'étranger

[Cliquer sur le titre pour accéder a Ia fiche du docum:

TITRE (lien vers Alexandrie) | aNNEE [ NB P

: Afri

Afrique du Sud 2000 £
Algérie 1591

Anaola 1558 €

liz-online.com
e

‘ Multipliez

vos chunces de succés !

Bienvenue sur le site Alex

Pour découvrir le contenu de ce site, utilisez le

escriptaur

THESAURUS MATIERE : RESSOURCES HUMAINES: GESTION DES RE

CARRIERE PROFESSIONNELLE: rTv10‘tl?~[LlTE PROFESSIONNELLE: MOBI
TERNATIONALE DE TRAVA

15-3221

WORKERS' INTERNATIONAL MOBILITY

Liste des filiales francaises




Lisie des éfudes de morché ef réperioir ‘ B Liste des études de morché

Cliguez sur le Llien pour accéder 4 Uactivité
Economie

dcuthwe, agroolimentaire, emballnge
£ L = % - Biens de consommation et sonté
Les finan ix dans le de la sente Tous BTP. onvi wrvsend - Sonipods
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i " "
Rotterdam ‘  Amsterdam

Boulogne/Mer

Ou vous adresser ?

. ; e e ) | o No[(omx

5, rue de la Clef - 59800 Lille

f
! Tél. : 33 (0)3 20 63 79 91
Fax : 33 (0)3 20 55 14 67
www.norcomex.com
Information ,/ Votre Chambre de Commerce
<= et d'Industrie, point de départ
‘;\ de votre démarche internationale
v/

Le Centre Régional de Documentation Internationale (CRDI)

5 rue de la Clef - 59800 Lille
Tél : 33 (0)3 20 63 79 90

Accompagnement ; e
| k ’ % | Fax : 33 (0)3 20 55 14 67

crdi@norcomex.com

Norcomex vous accompagne en partenariat avec :
Direction Régionale du Commerce Extérieur (DRCE)

Conseil Régional du Nord-Pas de Calais

Centre Francais du Commerce Extérieur (CFCE)

COFACE
Direction des Relations Economiques Extérieures (DREE)

Stratégie

UBI France

Postes d’Expansion Economiques (PEE)
Chambres de Commerce et d’Industrie Francaises a /’Etranger (CCIFE)

Conseillers du Commerce Extérieur de la France (CCEF)



T des OUtiIS efficaces

outils

(2

m Centre Régional de Documentation Internationale
Collectez des informations complétes sur les marchés étrangers :
des revues spécialisées francaises et étrangéres, un fonds
documentaire sur les marchés internationaux, un acces

a Internet, des bases de données sur les acteurs économiques
régionaux, nationaux et internationaux ainsi que des listes

de filiales francaises implantées dans le monde entier...

Norcomex est le relais du Centre Frangais du Commerce Extérieur.

Site internet portail : www.norcomex.com

Accédez 24 h / 24, en un clin d'cell,
a Norcomex et a I'actualité du
commerce international dans votre
région (programme des manifesta-
tions, liste des filieres géographi-
ques régionales, statistiques du

commerce extérieur...).

Commandez en ligne des ouvrages techni-

ques, trouvez des conseils, des appuis et
des liens utiles.

Norcomex Informations
Retrouvez dans notre revue trimestrielle
un dossier thématique lié a l'international,

des dossiers juridiques, réglementaires et fiscaux,

des opportunités d’affaires...

NOR

m Dossiers pays / fiches sectorielle
Consultez des informations essentielles pour
une premiere approche des marchés étrange

m Librairie du commerce internatio
Procurez-vous des ouvrages de référence :
environnement politique, géographique et
économique, réseaux d'information, organisa
de vos voyages d’affaires, techniques du com
international. ..

m Lettres et bulletins périodiques ¢
Découvrez I'actualité économique et commer
pays par pays, les salons a venir...

m Etudes a la demande
Présentez-nous votre problématique,

faites-nous partager vos projets,
vos interrogations : Norcomex élabore
selon vos besoins une étude personnalisée.

m Bases de données et (D ROM
Sélectionnez vos futurs prospects selon
vos criteres (secteur d'activité, pays,

CA, zone d’activités...) sur les meilleures
bases en ligne ou sur CDRom.

MEX



pour exporter

Etudes de marché/répertoires d’adresses
Procurez-vous des études de marché géo-sectorielles détaillées
et des répertoires d’acheteurs ciblés dans le monde entier.

Espace de visioconférence

Réduisez vos déplacements et économisez du temps !
Norcomex met a votre disposition un espace de visioconférence
multipoint pour vous permettre d'organiser a moindre frais

des réunions avec vos partenaires.

Acceés a la carte, sans abonnement et sans investissement.

Cycle de perfectionnement au commerce international
Faites bénéficier vos collaborateurs de formations réellement adaptées
a leurs besoins en "inter" ou en "intra".

Des professionnels de haut niveau interviennent sur des sujets

qui font 'actualité du commerce international :

douanes, transport, moyens de paiement internationaux, Incoterms. ..
Déductible de votre budget formation.

(organisme de formation professionnelle agréé n°3159 P00 159)

28 e RESSOUICES indispensabes

ressources

m Pole juridique, réglementaire et fiscal

Un expert vous répond : droits de douane,
formalités export, contrat de vente international,
implantations, marquage, TVA ...

Norcomex vous propose aussi
des petits-déjeuners juridiques
pour aborder divers thémes internationaux :

droit du travail européen, contrats de distribution,

conformité des produits. ..

Renseignements commerciaux
Renseignez-vous sur la santé financiere

de vos partenaires et de vos prospects.
Obtenez rapidement des informations

sur leur activité, leurs principaux fournisseurs,
leur rentabilité commerciale, leur trésorerie. ..

Notre expert juridique
vous accompagnera également dans la rédaction

des contrats de vente et assurera
un suivi réglementaire de vos affaires

® Des chefs de zone issus de I'entreprise
Espagne, Alilemagne, ASEAN
Nos chefs de zone animent des filieres géographiques régionales*
qui ont pour mission de vous informer, de vous conseiller
et de vous accompagner dans vos projets.
Constamment sur le terrain, ils vous apportent leur soutien
logistique et leur connaissance des marchés.

En étroite collaboration avec les 13 Chambres de Commerce
et d’Industrie locales, ils organisent régulierement :

® Des journées d’information pays
géographiques, sectorielles ou thématiques

Exposez votre problématique a nos experts
et ciblez de nouveaux marchés !

*Labellisées COREX (Conférence Régionale de I'Exportation)

D’autres experts existent en région :

contactez-nous!
Consultez également le programme annuel
des actions régionales a I'international sur

WWW.norcomex.com

" des Spé(iaIiStes géographiques

a votre service

spécialistes

® Des missions de prospection

Avec nos chefs de zone établissez

un pré-diagnostic fiable et validez I'adéquati
de votre produit avec vos marchés cibles.
Sélectionnez des acheteurs potentiels interesst
par vos produits.

Participez a des missions a |'étranger :

nous vous proposons un programme de
rendez-vous personnalisé et ciblé.

Des participations "clé en main"
aux foires et salons internationaux

Visitez des salons et des foires a I'étranger,
participez a des stands régionaux, nos chefs
de zone organisent le déplacement et vous
accompagnent sur place.

Recevez directement dans votre boite e-mail
des bulletins d'information pays édités

par Norcomex (revue de presse, actualités,
mabnifestations. . .)

- Lettre d’Espagne
- Lettre dAllemagne
- Lettre dAsie



