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Résumé

Ce mémoire a pour but d’aborder ce que représentent les enjeux de veille documentaire dans

le service de documentation de la mairie de Tourcoing. Pour cela, nous mettons l’accent

particulièrement sur l’amélioration d’un outil de gestion de l’information interne : la page

intranet.

Pour ce faire, il a été mis en place un questionnaire pour recueillir l’avis, les besoins et les

suggestions des utilisateurs de l’intranet.

Dans ce mémoire, vous retrouverez également ce que c’est qu'une veille, son importance, son

rôle dans les collectivités locales ainsi que la présentation du service de documentation de la

mairie de Tourcoing.

En outre, nous pourrons retrouver une étude comparative de portail documentaire afin de voir

ce qui se fait ailleurs et enfin des pistes d’améliorations de la page intranet du service de

documentation afin de rendre plus visibles ses activités.

Mots clés

Veille documentaire, intranet, collectivité locale, service documentation, portail

documentaire.
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Abstracts

The aim of this dissertation is to address the challenges of document monitoring in the

documentation department of Tourcoing town council. To do this, we focus in particular on

improving an internal information management tool: the intranet page.

To achieve this, we set up a questionnaire to gather the opinions, needs and suggestions of

intranet users.

In this report, you'll also find an overview of what a watch is, its importance and role in local

government, as well as a presentation of the documentation department at Tourcoing town

hall.

In addition, you'll find a comparative study of document portals to see what's being done

elsewhere, and finally, suggestions for improving the documentation service's intranet page to

make its activities more visible.

Key words

Document monitoring, intranet, municipality, documentation service, document portal
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Introduction

Dans un contexte où l'accès à l'information joue un rôle prépondérant dans la prise de

décision et la gestion efficiente des ressources, les collectivités locales se trouvent

confrontées à des défis majeurs quant à la gestion et à la diffusion de la documentation

pertinente. À cet effet, la veille documentaire s’impose comme un outil indispensable pour

maîtriser l’information et en faire un levier stratégique pour la gestion et le développement du

territoire.

Mon mémoire porte sur les enjeux de la veille documentaire dans les collectivités locales et

territoriales, en prenant pour exemple la mairie de Tourcoing. Il met particulièrement l'accent

sur l'amélioration des outils de gestion de l'information et des documents, notamment

l'intranet. En effet, dans le souci de répondre efficacement aux besoins et aux attentes de ses

usagers, le service de documentation de la mairie de Tourcoing où j’ai effectué mon stage, se

questionne sur l’amélioration de sa page intranet. Rappelons ici qu’un intranet est un réseau

local propre à une entité qui permet aux collaborateurs d’accéder aux informations internes et

d’échanger entre eux, fonctionnant comme un site web qui nécessite un serveur web et des

protocoles associés. Quels besoins spécifiques des utilisateurs cette page intranet doit-elle

satisfaire ? Quels sont les aspects à prendre en compte pour que cette page puisse répondre

aux objectifs de la veille ?

Après avoir présenté ce que c’est que la veille, l’organisme dans lequel nous avons effectué

notre stage ainsi que la contribution de notre stage et nos missions (I), nous aborderons

l’étude que nous avons effectué sur les besoins et attentes des utilisateurs de la page intranet

(II) et enfin, nous proposerons des pistes d’améliorations pour satisfaire ces besoins (III) .
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Partie I. Compréhension de la veille et analyse de l’existant

A. Définition et objectifs de la veille documentaire

1. Définition de la veille, son importance et son rôle dans les

collectivités locales

1.1. En quoi consiste la veille?

L'origine du terme "veille" remonte au latin "vigilia" qui signifie “veille, insomnie ; garde

de nuit”. Ce terme a été emprunté par le français pour désigner le fait de rester éveillé

pendant la nuit pour surveiller ou se protéger.

Le sens moderne de "veille" comme activité de surveillance et de collecte d'informations

stratégiques est apparu plus récemment, précisément au 20ème siècle avec l'essor de

l'intelligence économique1.

Selon l’AFNOR ( Association Française de Normalisation), la veille est “une activité

continue et en grande partie itérative visant à une surveillance active de l’environnement

technologique, commercial, concurrentiel…, pour en anticiper les évolutions”2.

Pour les professionnels de l’information (Association des Professionnels de l'Information

et de la Documentation), la veille est un « dispositif organisé, intégré et finalisé de

collecte, traitement, diffusion et exploitation de l’information qui vise à rendre une

entreprise, une organisation, quelle qu’elle soit, capable de réagir, à moyen et long termes,

face à des évolutions ou des menaces de son environnement, que celles-ci soient

technologiques, concurrentielles, sociales, etc. »

Nous pouvons définir donc la veille comme une activité continue de collecte, de

surveillance de l’information qui permet à tout organisme d'anticiper des changements,

d’innover et de rester compétitif.

2 AFNOR,. Disponible sur: https://www.afnor.org/

1 Enquête. (2024). In Wikipédia. Disponible sur:
https://fr.wikipedia.org/wiki/Veille_strat%C3%A9gique
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1.2. Les différents types de veille

Il existe plusieurs types de veille, qui sont catégorisés en fonction des résultats et des

objectifs visés, ou le domaine d’application de la veille. Nous distinguons entre autres :

- La veille concurrentielle consiste à surveiller les produits, les stratégies, les

actions ainsi que les performances des concurrents directs et indirects. L’objectif de

la veille concurrentielle est de comprendre le positionnement des clients sur le

marché, leurs forces, leurs faiblesses, afin d’anticiper leurs mouvements et de

prendre des décisions stratégiques et éclairées.

- La veille économique consiste quant à elle à suivre de près l'évolution de

l'économie à tous les niveaux : mondial, national, régional et sectoriel. Elle englobe

la surveillance des indicateurs macroéconomiques tels que le produit intérieur brut,

l’inflation, le taux de chômage, les échanges commerciaux et autres. La veille

économique permet de comprendre les tendances économiques, les cycles

économiques, les opportunités d'investissement, les risques économiques potentiels

et les implications pour les entreprises et les organisations.

- La veille technologique : C’est l’activité mise en œuvre par l’entreprise pour

suivre les évolutions susceptibles d'influer sur le devenir de son métier. Elle est,

comme le dit Steven C. Wheelwright, « constituée par l’ensemble des techniques

visant à organiser de façon systématique la collecte, l’analyse, la diffusion de

l’exploitation des informations techniques utiles à la sauvegarde et à la croissance

des entreprises »3. Ses missions ont pour effet d’alerter les responsables d’une

entreprise, suffisamment tôt et au moyen d’une information pertinente, sur toute

innovation scientifique ou technique susceptible de modifier le paysage

économique.

3 ROUACH Daniel, « La veille technologique », dans : Daniel Rouach éd., La veille
technologique et l’intelligence économique. Disponible sur:
https://www-cairn-info.ressources-electroniques.univ-lille.fr/la-veille-technologique-et-l-in
telligence-economiq--9782130585220-page-18.htm?contenu=article
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- La veille documentaire est un processus stratégique et méthodique visant à

collecter, analyser et diffuser de manière proactive des informations pertinentes et

actualisées. Elle consiste à surveiller l'environnement informationnel dans lequel

évolue une organisation, afin d'identifier les tendances, les évolutions, les

opportunités et les menaces pouvant impacter ses activités. Plus précisément, la

veille documentaire se concentre sur la surveillance et la collecte d'informations à

partir de sources documentaires variées telles que les bases de données, les sites

web, les publications spécialisées, les rapports, les études, les articles de presse, les

brevets, etc. On s'intéressera à cette veille dans notre mémoire.

1.3. L’ importance de faire de la veille

La veille représente un enjeu crucial pour toute institution ou entreprise qui souhaite garder

sa compétitivité et anticiper les évolutions de son domaine. En effet, dans un

environnement économique, technologique et professionnel en perpétuelle mutation, être

informé en temps réel des dernières innovations, des mouvements de la concurrence ou

encore des nouvelles réglementations devient une nécessité pour adapter sa stratégie et

prendre des décisions éclairées. La veille permet ainsi de détecter des opportunités de

développement ou d'innovation, de prévenir les risques éventuels en identifiant à l'avance

les menaces pouvant affecter le secteur d'activité d’une institution.

Elle joue également un rôle essentiel dans l'amélioration continue des produits ou services

proposés, en s'inspirant des meilleures pratiques et tendances du marché. Faire de la veille,

c'est donc s'assurer une certaine réactivité face aux changements, tout en favorisant

l'innovation et la créativité au sein de l'organisation. C'est un processus dynamique et

stratégique qui implique la collecte, l'analyse, et la diffusion d'informations pertinentes,

transformant l'information en connaissance et en actions concrètes.

2. Les objectifs et rôles de la veille dans les collectivités locales

Dans le contexte d’une collectivité locale, la veille joue plusieurs rôles. Le premier rôle de

la veille documentaire est la centralisation et la diffusion de l'information. Elle permet

12
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donc de rassembler les informations qui sont pertinentes et qui proviennent de plusieurs

sources notamment la presse, et de les diffuser aux agents et aux employés concernés4.

Elle favorise également la capitalisation des expériences publiques en assurant la publicité

des initiatives pilotes et des innovations menées dans d'autres collectivités, permettant

ainsi de s'inspirer des meilleures pratiques, en suivant l’actualité des autres communes.

En fournissant des informations actualisées et pertinentes, la veille documentaire aide les

élus à prendre des décisions éclairées et à anticiper les impacts techniques, juridiques et

financiers.

Par exemple, prenons le cas d'un projet de rénovation énergétique des bâtiments publics.

Grâce à la veille documentaire, les élus disposent d'informations à jour sur les nouvelles

réglementations thermiques, les matériaux et techniques de construction les plus

performants, ainsi que des données chiffrées sur les coûts et le retour sur investissement

des différentes solutions envisageables. Cela leur permet d'opter pour les choix techniques

les plus pertinents et durables, tout en maîtrisant les aspects financiers.

Dans le cadre de la mise en accessibilité des espaces publics, un travail de veille sur le

suivi de la réglementation permet d'anticiper les évolutions de la législation en la matière.

Les élus sont ainsi informés des nouvelles obligations légales à venir et peuvent se mettre

en conformité dans les délais impartis, pour éviter d'éventuelles poursuites judiciaires.

La veille recense également les bonnes pratiques d'autres collectivités, aidant à définir un

plan d'actions adapté. Lorsqu'une entreprise envisage de s'implanter sur le territoire, la

veille économique et financière fournit aux élus des données précieuses. Ils peuvent ainsi

identifier les aides, subventions et avantages fiscaux mobilisables, mais aussi évaluer

l'impact financier potentiel en termes d'emplois créés, de taxes professionnelles et de

dynamisation du tissu économique local.

Forts de ces informations, ils peuvent arbitrer en connaissance de cause sur l'opportunité

d'accorder ou non des mesures incitatives à l'entreprise. Que ce soit pour des projets

d'aménagement, de développement durable, de services à la population ou autres, la veille

documentaire apporte ainsi aux élus une vision d'ensemble actualisée, intégrant les enjeux

techniques, juridiques et financiers. Cet éclairage leur permet de prendre les décisions les

plus pertinentes et pérennes pour leur territoire.

4Crawl, C. K. (2022, mai 18). Pourquoi il est devenu primordial pour les collectivités de
s’investir dans la veille territoriale. KBcrawl. Disponible sur:
https://www.kbcrawl.com/fr/blog-veille/pourquoi-il-est-devenu-primordial-pour-les-collect
ivites-de-sinvestir-dans-la-veille-territoriale/
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B. Pratiques actuelles de la veille documentaire dans les collectivités

1. Processus de la veille documentaire dans les collectivités

Un système de veille documentaire dans les collectivités locales selon Pascale Bouton,

respecte les étapes ci-après:

- l’identification des sources d’informations pertinentes (publications officielles,

rapports, presse, périodiques spécialisés, brevets, banques de données, Internet,

mais aussi surveillance de listes spécialisées, débriefing de spécialistes internes

assistants à des colloques, échanges avec des experts, communications avec des

organismes compétents…);

- la sélection d’informations à l’aune des besoins identifiés;

- la mise en forme et la communication des résultats;

- la validation et les réajustements avec les destinataires5.

Tout d'abord, l’auteur souligne l'importance d'identifier les sources d'informations

pertinentes, qui peuvent être variées : publications officielles, rapports, presse, périodiques

spécialisés, brevets, banques de données, Internet, ainsi que des méthodes plus interactives

comme la surveillance de listes spécialisées, le débriefing de spécialistes internes, les

échanges avec des experts, et les communications avec des organismes compétents.

Ensuite, elle précise que les informations doivent être sélectionnées en fonction des

besoins identifiés, afin d'assurer leur pertinence. La troisième étape consiste à mettre en

forme et à communiquer les résultats de manière claire et utilisable.

Enfin, elle mentionne l'importance de valider les informations obtenues et de procéder à

des réajustements en fonction des retours des destinataires, garantissant ainsi l'efficacité

continue du système de veille.

5 Bouton, Pascale. 2008. “Gestion de l’information et de la documentation dans les
collectivités”.Territoriales Editions

14



OKOUNDE A. Bénédicte Master 1 Info-Doc

2. Importance des outils numériques et de l'intranet pour les collectivités

locales

Les outils numériques et l'intranet jouent un rôle important dans les collectivités locales en

améliorant l'efficacité, la transparence et la qualité des services publics. Les outils

numériques, tels que les logiciels de gestion administrative, les plateformes de

communication en ligne et les applications de gestion des services municipaux, permettent

aux collectivités locales de moderniser leurs opérations. Ces technologies facilitent la

gestion des ressources, le suivi des projets et la communication avec les citoyens, tout en

réduisant les coûts opérationnels.

L'intranet, en tant que plateforme interne sécurisée, offre la possibilité d’établir de

meilleures communications, d’avoir des données homogènes et convergentes ayant des

impacts directs sur la qualité du travail des employés, il est donc indispensable pour les

collectivités locales6. Il permet donc de centraliser les informations importantes, les

documents officiels et les directives administratives, facilitant ainsi l'accès à l'information

pour les employés municipaux. L'intranet permet également de simplifier la

communication interne, de partager des nouvelles et des mises à jour, et de renforcer la

cohésion entre les différents services administratifs: on peut ainsi y trouver l’annuaire des

services municipaux, l’organigramme mis à jour en temps réel, les actualités des différents

services de la ville, des procédures en ligne…

En outre, les outils numériques contribuent à accroître la participation citoyenne en

permettant aux résidents de soumettre des demandes, de signaler des problèmes et de

consulter des informations publiques en ligne. Ils renforcent également la transparence en

offrant un accès facile aux données et aux décisions administratives.

L'adoption des outils numériques et d'un intranet bien conçu dans les collectivités locales

permet d'améliorer la prestation des services, de renforcer la communication interne et

externe, et de favoriser une gestion plus efficace et transparente. Ces technologies

permettent aux collectivités locales de répondre de manière rapide et active aux besoins de

leurs citoyens.

6 Pierre Mongin “Simplifier la gestion de votre collectivité grâce à un intranet” p. 41
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C. Analyse des défis spécifiques à la mairie de Tourcoing

1. Présentation du service de documentation et de ses limites

1.1. Présentation du service de documentation

Le service de Documentation est situé à la Médiathèque municipale André Malraux. Ce

service est rattaché au Pôle Médiathèques, Archives et Documentation7, lui-même rattaché

est à la Direction du rayonnement Culturel de la mairie de Tourcoing8.

Il est composé de deux documentalistes et d'une aide-documentaliste et a pour mission de

fournir une documentation précise et fiable aux services municipaux et aux élus, nécessaire

à l'accomplissement de leurs missions et activités.

Les missions principales du service incluent :

- la gestion des abonnements et des commandes d’ouvrages pour les services

municipaux ;

- la réalisation de panoramas de presse quotidiens et personnalisés concernant la

ville et ses personnalités ;

- la veille documentaire quotidienne sur diverses thématiques par l'élaboration de

produits documentaires tels que le mémento, la lettre info-doc, accessibles sur la page

intranet ;

- la diffusion sélective d'informations par l’envoi des informations aux agents en

fonction de leur domaine de compétence ;

- la réalisation de recherches documentaires à la demande.

1.2. Fonctions du service

Le service de documentation doit s'acquitter de plusieurs missions essentielles. Sa mission

principale est de fournir rapidement et à moindre coût des informations fiables et précises,

ainsi que les documents nécessaires aux utilisateurs. Le service s'engage à traiter de

8 Voir Annexe: 1 Organigramme de la Mairie de Tourcoing
7 Voir Annexe 13 organigramme du Pôle
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manière continue et systématique les documents ou données, en incluant leur collecte,

signalement, analyse, stockage, recherche et diffusion pour informer les usagers.

Les principales fonctions de la chaîne documentaire sont :

- La collecte de l’information et de la documentation

Cette fonction vise à la collecte des documents et elle englobe plusieurs aspects à savoir la

recherche, l’identification, la sélection, la localisation et l’acquisition.

- Le traitement de l’information

Cette fonction inclut les étapes de réception, de bulletinage, de catalogage, d’analyse, de

synthèse et de mise en forme des documents.

- La diffusion de l’information

Celle-ci inclut la diffusion des documents traités. Cette fonction réunit les diverses étapes

de communication, de propositions de services, élaborations des différents produits

documentaires et l’accompagnement des utilisateurs dans leur quête d’informations.

1.3. Les usagers du service de documentation

Le service de documentation de la mairie de Tourcoing est destiné à un public interne,

principalement composé des élus, des directeurs et chefs de services, et de tous les agents

municipaux. Les utilisateurs du service sont définis selon la hiérarchie de la collectivité,

qui peut varier d'une collectivité à l'autre. Cette hiérarchie inclut principalement l’exécutif,

les élus, les agents et les collaborateurs. La hiérarchie de la mairie se divise en trois

groupes distincts.

- L’exécutif et les élus : Ils ont besoin d'informations spécifiques sur des sujets tels

que la vie politique, l'actualité locale, l'opinion publique, les retours sur les actions

menées par la collectivité, l'image des élus, l'information juridique et l'actualité

parlementaire.

- Les agents municipaux : Ils recherchent des informations professionnelles en lien

avec leurs missions. Ils doivent se tenir informés des actualités pertinentes à leurs

fonctions.
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- Le cabinet du maire et ses collaborateurs : Ils doivent être informés de la presse

locale et des tendances de l'opinion publique. Leur rôle nécessite une veille

continue sur ces sujets.

Les besoins en information varient en fonction des responsabilités au sein de la

collectivité. Les Directeurs et chefs de service: Ils peuvent solliciter le service de

documentation pour des recherches approfondies sur des sujets précis, nécessitant souvent

des informations brutes comme des textes de loi, des jugements ou des jurisprudences.Les

cadres et agents techniques ou de service: Ils privilégient la consultation d'ouvrages ou de

périodiques spécialisés dans leurs domaines pour s'informer de manière ponctuelle et

continue.

1.4. Les prestations proposées par le service

Le service documentaire de la mairie de Tourcoing propose une gamme complète et variée

de prestations destinées à répondre aux besoins d'information de ses utilisateurs internes.

Avec pour mission principale de fournir des informations précises et fiables, ce service met

à disposition deux types de services à savoir les services documentaires et les produits

documentaires.

1.4.1. Les services documentaires

Le service de documentation de Tourcoing offre des prestations aux employés de la

collectivité. Ces services documentaires aident les agents à optimiser leur temps et les

tiennent informés grâce à la gestion des abonnements et à divers services tels que la veille

documentaire, la recherche documentaire, et les revues de presse. Ces prestations sont

cruciales pour le bon fonctionnement de la collectivité, car une mairie doit être

constamment informée de l'actualité et des différentes thématiques des services

municipaux. Nous avons donc :

- la revue de presse nationale et locale sur Tourcoing et ses personnalités

Cette revue est destinée au Cabinet du Maire et à la direction de la Communication. Elle

est faite chaque matin à partir de l’analyse des quotidiens et hebdomadaires nationaux ainsi
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que des sites de presse. Cette revue de presse est diffusée par mail, incluant des liens

hypertextes et des pièces jointes, permettant ainsi à ces services d'être informés en temps

réel de ce qui se dit sur Tourcoing et ses personnalités dans les médias.

On peut retrouver différents titres de presse à la médiathèque, notamment : la presse locale

et régionale ( Nord Eclair Éd. Tourcoing, La Voix du Nord ), la presse nationale ( Le

Monde, Libération, Le Figaro, La Croix, L’Humanité, Aujourd’hui en France ), les

hebdomadaires ( Le Nouvel Obs, L'Express, Le Point )

- la gestion des abonnements et les commandes d’ouvrages

La gestion des abonnements et des commandes d'ouvrages professionnels pour les

différents services municipaux est une mission essentielle du service de documentation.

Cette tâche comprend la commande de livres auprès de fournisseurs tels que SFL, Livres

en Nord et Furet-Decitre, le contrôle des factures, ainsi que la réception et l'enregistrement

des ouvrages dans le logiciel Orphée de la Médiathèque, permettant une vue d'ensemble

des livres disponibles.

Le choix des ouvrages est déterminé par les besoins spécifiques des utilisateurs et le

budget alloué aux différents services. En 2022, 7919 ouvrages ont été commandés et 4888

€ ont été dépensés, 559 ouvrages et 4 726 € dépensés en 2023.

La gestion des abonnements, qu'ils soient papier ou numériques, couvre environ une

cinquantaine de journaux, revues spécialisées et classeurs.

La gestion des abonnements comprend plusieurs étapes : commande ou résiliation,

réception avec bulletinage, contrôle des réceptions (important pour les réclamations de

numéros manquants), et diffusion des ouvrages dans les services concernés par le biais

d'une feuille de circulation. La gestion passe par des sociétés spécialisées comme CID et

A2Presse, avec contrôle des factures et rédaction des appels d'offres tous les quatre ans.

Le bulletinage est une partie intégrante de cette gestion, permettant de suivre les

abonnements en cours, surveiller les collections pour relancer les numéros manquants.

Le suivi des abonnements et des commandes, et l’enregistrement de chaque numéro sur le

serveur s’effectue grâce au logiciel de gestion des bibliothèques et centre de

9 Chiffres_clés_Documentation_2022
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documentation Orphée de la société C3RB depuis le début de l’année 2024. Ce qui permet

d’associer les services de la documentation et de la médiathèque.

- L’alimentation de la page intranet

Le service de documentation contribue également à l'alimentation de sa page intranet sur le

portail interne de la mairie. Comme nous l’avons rappelé dans notre introduction, un

intranet dans une collectivité territoriale permet de tenir informer de l’actualité de la

collectivité, de fournir davantage d’informations aux agents et de répondre assez

rapidement à leurs besoins.

L'utilisation d'un intranet au sein d'une collectivité permet de mettre en avant les outils

proposés par les services, de suivre l'actualité de la collectivité, et de simplifier la

communication interne. Il offre également la possibilité de publier de la documentation

confidentielle et de contrôler le contenu présent sur l'intranet.

Le service de documentation, à travers ses documentalistes, gère son espace au sein de

l’intranet municipal appelé “ Le Canal”.

Cet espace est intitulé “ 10J'ai besoin de m’informer” et est organisé en plusieurs rubriques

à savoir :

● Une page d’accueil avec la présentation du service et l’accès aux derniers produits

documentaires (la lettre info - doc, le mémento, la bibliographie) et les sommaires

de revues ;

● “Tourcoing dans la presse”: les titres du panorama de presse ;

● La veille juridique ;

● L'actualité des collectivités.

Les documentalistes y publient des brèves d'actualité thématique, des textes officiels, des

rapports, des études, et de la jurisprudence.
11Plus de 5 569 documents ont été publiés en 2022 contre 125380 documents en 2021 sur

"Le Canal" par l'équipe de documentalistes. Donc une évolution de plus 180 documents

publiés.

12 Chiffres_clés_Documentation_2021
11 Chiffres_clés_Documentation_2022
10 Voir annexe 6: Capture de “Le canal”
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- Revue des sommaires

La revue des sommaires, selon Pascale BOUTON permet de “proposer aux agents de

prendre connaissance du contenu des documents (périodiques et quelquefois ouvrages) en

regroupant les copies de leurs sommaires. Ils consultent ainsi les titres des articles et leurs

auteurs, éventuellement les divers paragraphes et le résumé de la thèse d’une

monographie, d’actes de colloques. Sur cette base, ils peuvent venir consulter les

documents qui leur paraissent les plus pertinents, en demander le prêt ou la copie, selon

les choix effectués par les documentalistes13”.

Le service effectue des revues de sommaires, qui sont envoyées à ceux qui en font la

demande, permettant aux agents de demander des articles spécifiques. Les périodiques les

plus souvent envoyés incluent La Gazette des communes, Courrier International, le

Recueil Dalloz, Sciences humaines.

- La veille documentaire par thématique personnalisée

La veille documentaire fait partie des principales tâches qu'effectuent les documentalistes

du service. La mise en place de cette veille a pour objectif d’alerter les décideurs (les élus

locaux) et les services municipaux sur les évolutions de l’environnement d’une collectivité

afin d’anticiper et de réagir face aux changements futurs.

Pour une collectivité, l'objectif est d'informer les services municipaux et les élus sur les

évolutions juridiques et réglementaires dans les domaines de compétences des collectivités

locales, tout en les tenant au courant des initiatives et de projets d'autres collectivités.

Ainsi, le service documentation met en place une veille personnalisée en fonction des

besoins des utilisateurs.

Les documentalistes envoient quotidiennement des informations et documents ( articles de

presse locale ou nationale, textes de loi, rapports, études, etc.) à une centaine de

destinataires, selon des thématiques définies préalablement avec le service. Nous avons

plus de 70 thèmes de veille documentaire. Entre autres, nous pouvons citer : les

Associations, la fonction publique, le développement durable, la politique de la ville, la

13 Bouton, Pascale. 2008. “Gestion de l’information et de la documentation dans les
collectivités”.Territoriales Editions, p.99
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restauration scolaire, le logement, la santé, la sécurité, le sport, les élections, l’emploi,

l'énergie, le handicap, la jeunesse, les quartiers…

Plus de 19 230 documents ont été communiqués en 2021, 18 899 en 2022 et 17 577 en

2023 dans le cadre de la veille sur profil.

L’agrégateur de flux RSS utilisé par le service de documentation pour faire de la veille :

Feedly

1.4.2. Les produits documentaires

Les services de documentation des collectivités locales jouent un rôle crucial en

fournissant des produits documentaires variés et essentiels pour le bon fonctionnement et

la prise de décision au sein des administrations. Ces produits incluent le panorama de la

presse, le mémento et la lettre info-doc. Ils permettent aux responsables et aux agents des

collectivités d’accéder à des informations précises, actualisées et pertinentes, facilitant

ainsi la gestion des projets, la planification stratégique, et la conformité réglementaire.

Grâce à ces ressources documentaires, les collectivités peuvent anticiper les évolutions,

optimiser leurs processus internes, et mieux répondre aux besoins de leurs administrés.

- Le mémento

Le mémento est un bulletin signalétique mensuel qui répertorie des références d'articles de

revues spécialisées et de jurisprudence relatifs à l'actualité des collectivités territoriales,

organisés par grands thèmes. Il inclut également une section dédiée aux associations,

permettant de suivre les nouvelles associations créées à Tourcoing au cours du mois, ainsi

que les modifications ou dissolutions d'associations existantes. Ce bulletin est envoyé par

messagerie à 158 destinataires et est également accessible sur la page intranet . Les

utilisateurs peuvent consulter le mémento et demander une copie numérique des articles

qui les intéressent.

- La lettre info - doc
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La lettre info-doc14 est une sorte de newsletter électronique hebdomadaire dédiée à

l'actualité des collectivités locales. Elle compile les textes officiels publiés dans le Journal

officiel, les différents Bulletins officiels et Journal officiel de l’Union Européenne, ainsi

que des brèves d’actualité, des projets de loi, des études et des rapports officiels. Diffusée

chaque mardi par messagerie à 153 destinataires. La lettre info-doc est également publiée

sur la page intranet.

- Le panorama de presse

Pour Pascale Bouton, responsable du service de documentation du conseil régional

Rhône-Alpes et auteur du livre “Gestion de l’information et de la documentation dans les

collectivités”, le panorama de presse “improprement désigné sous l’expression « revue de

presse » est indubitablement le produit documentaire le plus répandu au sein des centres et

service de documentation de collectivités15. Il est parfois même le seul produit

documentaire existant”.

De son côté, le centre français d’exploitation du droit de copie définit, les panoramas de

presse comme « ensemble de reproductions et de représentations, intégrales ou non,

d’articles parus dans différentes publications de presse, consacrés à un ou plusieurs

thèmes, selon une périodicité déterminée et mis à disposition pendant une durée limitée16.»

Le panorama consiste donc en une sélection quotidienne d'articles provenant

principalement de la presse quotidienne et périodique, destinée aux agents. Son objectif est

d’informer les agents et les élus sur les actions de la collectivité telles que relayées par la

presse, ainsi que sur l’actualité locale et nationale dans les domaines de compétence de la

collectivité. Chaque matin, ce panorama de presse est envoyé par messagerie à 50

destinataires. Cette diffusion s’effectue dans le cadre d’un contrat avec La Voix du Nord,

qui permet le paiement des droits de diffusion. Les articles sont envoyés sous forme de

pièce jointe, accompagnée d’un sommaire thématique des articles mentionnant Tourcoing.

Les titres des articles sont également accessibles sur l’intranet.

16Panorama de presse—CFC, gestion des droits d’auteur. (s. d.). Disponible à l’adresse:

https://v1.cfcopies.com/copie-professionnelle/panorama-de-presse

15 Bouton, Pascale. 2008. “Gestion de l’information et de la documentation dans les
collectivités”.Territoriales Editions, p.99

14 Voir annexe 12
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2- Les limites et difficultés rencontrées par le service de documentation

Dans cette section, nous allons examiner en détail les diverses difficultés auxquelles le

service de documentation de la mairie de Tourcoing est actuellement confronté.

Tout d'abord, l'une des principales contraintes est la restriction budgétaire. Cette limitation

financière restreint sévèrement la capacité du service à s'abonner à un éventail suffisant de

magazines, journaux, et autres sources d'information indispensables, notamment à une

base de données juridique performante. Le nombre d’abonnements gérés est ainsi passé de

250 titres en 2014 à une cinquantaine en 2024. En conséquence, les agents n'ont pas accès

à une diversité et une richesse d'informations suffisantes, ce qui peut entraver leur travail

quotidien et leur capacité à rester informés des dernières évolutions dans leurs domaines

respectifs. D’où l’importance pour les documentalistes d’effectuer une veille rapide et

pertinente sur les sujets d’actualité.

Ensuite, le service de documentation souffre également d'un manque de visibilité. Cela est

en partie dû à son emplacement physique, qui est détaché du bâtiment principal de la

mairie de Tourcoing. Cette séparation géographique rend le service moins accessible et

moins visible aux autres agents municipaux, réduisant ainsi son utilisation et sa

reconnaissance au sein de l'organisation. Là aussi, le service travaille depuis quelques

années à améliorer sa visibilité par la création d’un document de présentation du service et

en participant à la journée d’accueil des nouveaux arrivants.

Le service a également subi ces dernières années une perte d’effectifs avec la suppression

d’un poste en 2021. La surcharge de travail a déjà obligé les documentalistes à supprimer

un des produits documentaires. Ce fonctionnement à « flux tendu » ne permet pas de

dégager le temps nécessaire pour travailler à des projets importants, tels que l’évaluation

du service ou l’amélioration de l’intranet documentaire.

3. Mes missions et contribution de mon stage

Au cours de ma période de stage, j’ai intégré le groupe de documentalistes que constitue le

service de documentation de la mairie de Tourcoing sous l'égide de la responsable de

service madame Stéphanie BLAREAU.
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Hormis la mission de veille que j'effectue au quotidien, qui consiste à collecter, traiter et

diffuser les informations, j’ai été chargé de travailler à l’amélioration de l’un des outils de

diffusion de l’information produite par le service qu’est la page intranet. Ce qui constitue

d’ailleurs la problématique de ce mémoire.

Pour mener à bien cette mission qui m’est confiée, j’ai initié une étude à travers un

questionnaire, afin de recueillir les besoins et les attentes des utilisateurs de la page

intranet. Cette étude m’a permis de mettre en pratique les notions apprises lors des cours

de Méthodologie de recueil et d’analyse de données, d’Usages et usagers et de Gestion de

projet.

J’ai également, à ce propos, élaboré une maquette de la future page intranet en

collaboration avec les documentalistes, et qui sera le point d’appui au développeur web (

l’informaticien). Cette page intranet du service sera mise en service en septembre 2024.

En outre, j’ai participé à d’autres activités dans d’autres services de la mairie, notamment

au service des archives, où j’ai suivi et collaboré avec les archivistes à accueillir des

écoliers pour une séance de valorisation des archives à travers un jeu de puzzle pour

résoudre une affaire criminelle.

Dans le même cadre, j’ai appris en collaboration avec les bibliothécaires de la section

jeunesse à animer une séance culturelle et musicale destinée aux enfants de 1 à 8 ans.

Sans oublier, mon apprentissage au bulletinage des périodiques de la médiathèque

municipale de Tourcoing avec le logiciel Orphée qui est un logiciel de gestion intégré de

bibliothèques.

Ces activités qui nécessitent de l’observation, de l’attention et surtout un travail en équipe

m’ont permises de voir la diversité des métiers liés à la gestion de l’information et du

document.
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Partie II. Etude et état des lieux sur les besoins et les attentes des

utilisateurs de la page intranet du service de documentation de la

mairie de Tourcoing

Pourquoi cette étude ?
Réaliser une étude sur les besoins et les attentes des utilisateurs de l’intranet du service de

documentation de la mairie de Tourcoing présente plusieurs enjeux cruciaux. Tout d'abord,

cette étude permettra de mieux comprendre comment les utilisateurs interagissent avec la

page intranet et d'identifier les fonctionnalités et le contenu qu'ils trouvent les plus utiles

ou celles qui nécessitent des améliorations. Ensuite, elle offre la possibilité de recueillir

des retours directs des utilisateurs, ce qui est essentiel pour adapter la page intranet à leurs

besoins réels et augmenter leur satisfaction.

En outre, l'étude aidera à détecter les éventuels obstacles ou difficultés rencontrés par les

utilisateurs dans leur utilisation quotidienne de la page intranet, ce qui permet de mettre en

place des solutions ciblées pour améliorer l'expérience utilisateur. De plus, en identifiant

les attentes spécifiques des utilisateurs, le service de la documentaion va chercher à

optimiser l'accès à l'information, à améliorer l'efficacité du travail quotidien et à renforcer

la communication interne à travers cet outil de veille. Cette enquête permettra ainsi de

recueillir des retours précieux, indispensables pour orienter les futures améliorations et

garantir que l'intranet réponde pleinement aux besoins de ses utilisateurs.

Pour ce faire, nous allons donc aborder cette section en trois parties à savoir : une première

partie qui est la collecte des données ou d’informations qui représentera notre enquête, une

deuxième partie, dans laquelle nous ferons une présentation des résultats de notre enquête

ainsi qu’une analyse des données ou des informations recueillies et une troisième partie

dans laquelle on fera une analyse comparative avec d’autres pages intranet d’autres

collectivités locales.

A. Collecte de données

La collecte de données consiste à rassembler des informations pertinentes et nécessaires

pour répondre à une problématique. Son objectif est de recueillir des éléments concrets et

fiables afin de les analyser, les interpréter et tirer des conclusions.
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Il existe une multitude de méthodes de collecte de données dans le cadre d’une étude ou

expérience. Entre autres, nous pouvons citer : les enquêtes, les observations, les

entretiens…

Pour notre étude, nous avons opté pour l’une des méthode que nous considérons simple et

plus efficace : l’enquête. Qu’est-ce qu’une enquête ?

1. Enquête auprès des employés et utilisateurs de la page intranet

Une enquête “ est une opération qui a pour but la découverte de faits, l'amélioration des

connaissances ou la résolution de doutes et de problèmes. Concrètement, il s'agit d'une

recherche poussée d'informations, avec le but de l'exhaustivité dans la découverte des

informations inconnues au début de l'enquête et parfois la volonté de publication des

informations collectées.17”Pour notre étude, nous avons choisi d’utiliser la méthode

d’enquête qualitative par questionnaire. Cette méthode vise à explorer les perceptions, les

expériences des répondants de manière approfondie.

Pour l'élaboration de notre questionnaire, nous avons choisi de combiner les questions

ouvertes et les questions fermées. Les questions ouvertes, pour permettre aux répondants

de donner leurs avis, si possible de nous fournir des suggestions pour les améliorations de

la page intranet. Les questions fermées pour nous permettent d’avoir des réponses précises

et pertinentes.

Nous avons réalisé le questionnaire sur le logiciel de sondage en ligne LimeSurvey18, qui

nous a été fourni par la mairie. Rappelons ici que le questionnaire est anonyme non

seulement pour avoir des informations honnêtes mais aussi pour permettre au répondant de

se sentir en sécurité.

Le questionnaire est composé de quatre parties. Chaque partie aborde un aspect de l’étude.

Une première partie pour connaître la direction à laquelle est rattaché le répondant, le

service qu’il occupe à la mairie ainsi que le nombre d’années auquel le répondant travaille

à la mairie de Tourcoing.

La deuxième partie est composée de dix (10) questions et aborde l’utilisation de la page

intranet documentaire du service, c’est à dire par exemple la fréquence d’utilisation de

18 Voir capture LimeSurvey: Annexe 2 et 3
17 https://fr.wikipedia.org/wiki/Enqu%C3%AAte
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page intranet, les rubriques, les types de documents auxquels le répondant s'intéressent sur

la page intranet ainsi que la pertinence des recherches sur la page intranet.

Dans la troisième partie du questionnaire, nous avons exactement six (6) questions qui

aborde les attentes du répondant, c'est-à-dire les types d’informations, les thématiques, les

fonctionnalités que le répondant voudrait voir sur la page intranet futur du service de la

documentation. Cette partie aborde aussi la manière dont la page intranet documentaire

pourrait mieux répondre aux besoins professionnels du répondant. Elle permet également

au répondant de faire ses suggestions par rapport à la navigation, l’ergonomie de la page

intranet documentaire.

Enfin, nous avons une dernière partie pour le mot de fin qui est composé de deux (2)

questions. Elle permet au répondant de faire des commentaires et d’identifier si possible,

les points non abordés par le questionnaire concernant la page intranet.

2. Les répondants de notre enquête

En ce qui concerne les répondants de notre enquête, nous avons fait une sélection de

personnes parmi les agents de la mairie. Pourquoi cette sélection ?

Les personnes (agents) sélectionnées, dans le cadre de l’accomplissement de leur travail

sont appelées à utiliser les produits diffusés sur la page intranet du service de la

documentation.

Ainsi, l'échantillon des personnes sélectionnées pour répondre à notre enquête est composé

de 53 agents qui proviennent de différents services et directions. Nous avons en autres la

Direction de la Vie des Habitants, des Quartiers et du Développement Durable, la

Direction de la Commande Publique, Affaires Juridiques et Immobilières, la Direction des

Ressources Humaines, la Direction de la Jeunesse des Sports et des Territoires, la

Direction Générale des Services, le service des Affaires Juridiques, la Direction de l’Audit

et de l'Évaluation des Politiques Publiques, la Direction du Rayonnement Culturel… 19

19 Voir organigramme de la ville de Tourcoing : Annexe 1
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B. Analyse des données

L’analyse des données dans le cadre d’une étude est une étape primordiale pour

comprendre les expériences et les avis des répondants. Les données et les informations

recueillies permettront de tirer des conclusions significatives et éclairantes.

Notre analyse de données se fera en deux parties : une première partie qui présentera les

résultats de l’enquête et une deuxième partie dans laquelle nous ferons un bilan des

résultats.

1. Présentation et analyse descriptive des résultats de l’enquête

Après la diffusion de notre questionnaire auprès de notre échantillon qui est composé de

53 agents, nous avons reçu 19 réponses dont 10 réponses remplies complètement et 09

réponses remplies partiellement sous une période de 04 jours. Étant donné que toutes les

questions du questionnaire sont importantes pour une analyse correcte et pertinente, nous

allons prendre en compte que les réponses qui ont été remplies complètement.

Nous allons procéder à une analyse descriptive de chaque partie du questionnaire.

Rappelons ici que notre questionnaire comprend 04 parties.

Figure 1: Total des répondants
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1.1. L’identité du répondant

La première question de cette partie est de savoir à quelle direction ou service le répondant

est rattaché. Nous avons laissé le choix à chacun des répondants d’indiquer son service ou

direction. Tous les 10 répondants ont indiqué leur service ou direction d’appartenance à la

mairie de Tourcoing. Les services sont variés allant de la direction de la commande

publique, de la jeunesse et des sports, des affaires juridiques et immobilières, de la

communication, des sports, et à la direction générale entre autres.

Figure 2: Direction ou service des répondants

La deuxième question de cette partie concerne les postes occupés par le répondant. Tous

les 10 répondants ont répondu en citant leur service d'appartenance.
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Figure 3: Poste occupé par les répondants

La troisième et dernière question de cette partie est posée afin d'avoir une idée sur

l’ancienneté du répondant au sein de la mairie de Tourcoing. Les 10 répondants ont chacun

indiqué leur durée d'ancienneté qui varie d’un 01 an et 06 mois à 41 ans.

Figure 4: La durée d'ancienneté

31



OKOUNDE A. Bénédicte Master 1 Info-Doc

1.2. Utilisation de l’intranet

Dans cette partie, nous avons exactement 10 questions que nous allons décrire.

La première question est de savoir si le répondant fréquente la page intranet du service de

documentation avec le lien menant à la page intranet sur le canal. La question est

obligatoire, mais il n'y a pas eu de réponses à cette question de la part des 10 répondants.

Ce qui peut être dû à un bug du logiciel.

Figure 5: Fréquentation de la page

En référence à la première question, la deuxième question est de savoir à quelle fréquence

le répondant ou l’utilisateur utilise la page intranet. Pour les 10 répondants, les avis sont

partagés, 1 répondant avoue consulter la page intranet quotidiennement, 3 autres

répondants avouent consulter la page plusieurs fois dans la semaine, 2 répondants une fois

la semaine, 2 répondants moins souvent et enfin 2 répondants avouent n’avoir jamais

consulté la page intranet.
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Figure 6: Niveau de fréquentation

Pour ceux qui n’utilisent pas la page intranet, les raisons incluent le manque de réflexe

d’utilisation et une préférence pour visualiser la lettre-info directement.

La question suivante implique les rubriques les plus intéressantes pour le répondant quand

il consulte la page intranet. La majorité des répondants ont coché “L’actualité des

collectivités locales » : les articles sur l’actualité des collectivités”, ensuite “ « Tourcoing

dans la presse » : les articles sur Tourcoing parus dans la presse locale”, puis “ « Veille
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juridique » : textes officiels, projets de loi, rapports et études, jurisprudence” et enfin “La

page d’accueil pour consulter les produits documentaires et les sommaires”.

La question qui suit est de savoir si le répondant effectue des recherches sur la page

intranet, la plupart avoue ne pas faire des recherches sur la page du service de

documentation.

Pour ceux qui en font, les recherches portent principalement sur les articles de la presse

locale et les textes officiels.

Les questions suivantes abordent le module de recherche et la pertinence des recherches.

Un seul répondant trouve le module de recherche facile à utiliser, 1 autre avoue ne pas

l’utiliser, les autres n’ont pas donné de réponse à cette question. Quant à la pertinence des

recherches, 6 répondants trouvent les résultats pertinents bien que certains aient mentionné

la pertinence variable des résultats.

Figure 7: Facilité de recherche
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Figure 8: Pertinence de la recherche sur l’intranet

1.3. Attentes pour la page intranet future

La première question de cette partie renvoie à quels types d’informations le répondant

aimerait voir sur le prochain portail documentaire à part ceux qui sont déjà présents sur

l’intranet actuel. Les dossiers d’actualités viennent en première position dans la liste de

souhaits d’informations (choisis par les 10 répondants), ensuite la liste des abonnements

aux revues et journaux des services en deuxième position (choisie par 9 répondants) , puis

les webinaires, les podcasts (choisis par 5 répondants), puis les sélections de sites internet

(choisies par 4 répondants), puis les informations pour préparer les concours (choisis par 4

répondants), les newsletters thématiques (choisies par 2 répondants), des tutos d’aide à la

recherche documentaire (choisie par 1 répondant), des bibliographies (choisi par 1

répondant).

Figure 9: Type de documents souhaités
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La question suivante concerne les thématiques que le répondant souhaiterait voir sur la

prochaine page intranet. Les répondants ont suggéré les thématiques suivantes :

environnement, les demandes d’achats de livre pour le besoin des services, les évolutions

de carrières, management, amélioration continue, transitions écologiques,

accompagnement au changement, intelligence collective, éducation, restauration

municipale, famille. D’autres répondants n’ont pas suggéré de thématiques.

Figure 9: Les thématiques souhaitées

La question suivante concerne les fonctionnalités que les utilisateurs aimeraient voir

prochainement sur la page intranet. Les répondants ont choisi les fonctionnalités ci-après :

possibilité de s’abonner à des thèmes et de recevoir des alertes choisie huit fois, possibilité

de faire une demande d’article « en un clic » (formulaire en ligne) choisie cinq fois,

possibilité de s’abonner aux newsletters choisie trois fois, possibilité de personnaliser sa

page selon ses besoins choisie cinq fois, possibilité de faire des recherches multicritères

choisie trois fois.
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Figure 10: Fonctionnalités souhaitées

La question suivante concerne la suggestion pour l’amélioration de la navigation et de

l’ergonomie de la page intranet. La majorité des répondants ont des suggestions pour

améliorer l’ergonomie et la navigation, telles que rendre la rubrique plus visible, ajouter

des filtres, et avoir une interface plus attractive et claire.

La dernière question de cette partie aborde la manière dont la page intranet du service

documentaire pourrait mieux répondre aux besoins professionnels des utilisateurs. Les

répondants ont répondu en simplifiant son accès et en rendant la page intranet plus

ergonomique, en classant les informations par thématiques, en ajoutant des alertes et des

filtres et en rendant l'interface plus visuellement attrayante.
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1.4. Les commentaires supplémentaires

Cette partie est la partie des remerciements et la partie où le répondant pourrait aborder les

points qu’il pense ne pas avoir été abordés dans l’ensemble du questionnaire ou s’il

souhaite être contacté pour un entretien.

La majorité des répondants n’ont pas donné de réponses, ceux qui ont répondu font des

remerciements pour les lettres d'information et la rapidité du service, ainsi que des

suggestions pour inclure plus d'informations sur les procédures internes et les ressources

humaines.

Figure 11: Commentaires et suggestions

2- Bilan de notre étude auprès des utilisateurs de la page intranet du

service de documentation

En se référant à notre analyse descriptive, nous pouvons constater que la page intranet du

service de documentation n’est pas assez consultée et utilisée. Certains d’entre eux

utilisent les produits documentaires publiés par les documentalistes du service pour

accomplir leur mission. Nous pouvons constater que les répondants ne sont pas satisfaits

de l’emplacement de la page intranet sur Le canal. De plus, même si certains sont satisfaits
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des recherches effectuées sur la page, néanmoins certains mettent en cause la pertinence

des recherches. Des suggestions d’améliorations sont proposées pour l’optimisation de

cette page et pour la réalisation de la future page intranet futur du service de

documentation.

C. Analyse comparative avec d'autres collectivités locales

1. Analyse de la page intranet actuelle

Pour évaluer l'efficacité de la page intranet actuelle, il est essentiel de l'examiner en détail

afin de décrire ses fonctionnalités et d'identifier ses atouts et ses points faibles. Cette

analyse permettra de mieux comprendre comment l'intranet est utilisé par les employés et

d'identifier les domaines nécessitant des améliorations.

Le service de documentation de la mairie de Tourcoing dispose d'un espace dédié au

partage de documents et d'informations sur l'intranet municipal, connu sous le nom de “Le

Canal”. Cet espace sert de portail de partage pour le service de documentation et offre

diverses fonctionnalités, notamment l'accès aux documents internes et la diffusion de

produits documentaires tels que les sommaires, les lettres d'information et les mémentos.

L'un des principaux avantages de cet espace est la centralisation des ressources

documentaires. En regroupant toutes les informations et documents pertinents en un seul

endroit, le service de documentation facilite l'accès des utilisateurs aux ressources dont ils

ont besoin. Cette centralisation permet également de maintenir les informations à jour et de

garantir que tous les employés disposent des dernières versions des documents.

Cependant, cet espace de partage présente également des points faibles. Le principal

inconvénient est son manque de visibilité et d'accessibilité. Bien qu'il soit intégré dans

l'intranet général de la mairie “Le Canal”, il n'est pas immédiatement accessible depuis la

page principale. En d'autres termes, son emplacement20 n'est pas suffisamment visible, ce

qui peut compliquer son accès pour les utilisateurs. Cette immersion de la page intranet

peut entraîner une utilisation moins fréquente ou une difficulté accrue pour les employés à

trouver les informations nécessaires rapidement.

20 Voir annexe 6
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2. Étude des pages intranet des services de documentation d'autres

collectivités locales

Afin de pouvoir proposer des solutions pertinentes à l'amélioration de la page intranet,

nous avons décidé de mener une étude de quelques pages intranet de service de

documentation d’autres collectivités locales. Cette étude nous permettra de découvrir les

meilleures pratiques et innovations qui se font ailleurs, pour pouvoir les adapter à la page

intranet du service de documentation.

Étant donné qu’un intranet est un réseau fermé, il n’a pas été facile d’en trouver accessible

aux personnes extérieures, néanmoins, nous avons deux portails documentaires qui

peuvent servir à notre analyse.

Il s’agit du portail documentaire du département des Alpes Haute-Provence et du portail de

veille du département du Calvados.

https://documentation.le04.fr/,

Capture 1: Portail des Alpes Haute Provence

http://veille-collectivite.calvados.fr/
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Capture 2: Portail de veille du Calvados

Notre analyse se basera sur certains points à savoir: la structure de l’intranet, la navigation,

l’ergonomie, l'accessibilité, le design.

Notre étude se présente dans le tableau ci- après:

Critères et points d’analyse Portail documentaire des

Alpes Haute-Provence

Portail documentaire du

département du Calvados

Structure de navigation

● Fluidité

● Disposition du

menu

*****21 *****

Pertinence des recherches Oui Oui

Contenu

● Mise à jour

- Thématiques

regroupées en 12

- Thématiques

détaillées en 20

21 Les étoiles pour la notation sur 5
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● Qualité des

documents et

images

● Thématiques

abordées

- Mise à jour

quotidienne

- Bonne qualité

- Mise à jour

quotidienne

- Bonne qualité

Formats de documents Liens hypertextes, pdf Liens hypertextes

Comptabilité mobile Oui Présente un problème de

sécurité

Accès aux informations Plutôt complexe Rapide et simple

Couleur dominante Blanc, bleu Blanc, beige et rose

Pertinence des recherches Oui Oui

Ergonomie

● Design

● Facilité d’accès

documents

**** *****

Facilité d’utilisation *** *****

Formulaire de contact Oui Non

Tableau 1: Analyse des portails documentaires

Pour résumer notre analyse des deux portails documentaires, le portail documentaire du

Calvados est appréciable en termes d’ergonomie, de facilité d’utilisation et de design,

malgré un problème de sécurité pour la compatibilité mobile et l’absence de formulaire de

contact. Le portail des Alpes-de-Haute-Provence quant à lui propose des documents en

formats variés et dispose d’un formulaire de contact, mais il reste plus complexe à

manipuler et à utiliser. Les deux portails font des mises à jour quotidiennes.

42



OKOUNDE A. Bénédicte Master 1 Info-Doc

Partie III. Propositions d'améliorations de la page intranet du

service de documentation de la mairie de Tourcoing

A. Améliorations proposées pour optimiser la page intranet du service de

documentation

La page intranet du service de documentation de la mairie de Tourcoing constitue un outil

indispensable pour les agents municipaux en quête d’informations et de ressources

documentaires. Mais aussi, cette page constitue un outil de diffusion des informations et

des données provenant de la veille effectuée par le service de la documentation.

Après avoir analysé et fait le bilan sur les données et les informations issues de notre

enquête sur l’amélioration de l’expérience utilisateur de la page intranet du service de la

documentation, après l’étude des portails documentaires d’autres collectivités et de nos

propres ressources, points de vue, nous essayerons de proposer des améliorations concrètes

pour optimiser la page intranet du service de documentation de la mairie de Tourcoing.

1. Interface utilisateur

La première amélioration à faire en ce qui concerne l’utilisation de la page intranet du

service de documentation est de corriger ou de trouver une solution au problème

d’immersion de la page. On pourrait par exemple inclure directement cette page dans la

barre de navigation principale (menu) de l’intranet général de la ville de Tourcoing et lui

trouver une appellation comme “Documentation” ou “Portail documentaire" ou encore

"Les Produits documentaires”. Ceci permettra d’être visible directement sur la page

d’accueil de l’intranet “Le Canal”. La page intranet paraîtra plus accessible et plus

intuitive aux utilisateurs.

On pourrait également penser à réaliser une page intranet un peu similaire au portail

documentaire du Calvados en matière d’ergonomie en incluant une page de recherche

fiable qui permettra un accès efficace, facile et pertinent aux informations et aux

documents et en affichant les thématiques en premier plan sur la page intranet.

Nous proposons également que le contenu soit mieux rangé sur la page intranet,

c'est-à-dire que les informations et documents soient rangés par thématiques et par
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domaines. Ce qui favorisera l’accès rapide aux documents à l’utilisateur et aussi l’accès

rapide des ressources aux agents du service lors d’une recherche d’informations urgentes.

Des fonctionnalités comme la possibilité de s’abonner à des newsletters, possibilité à

l’utilisateur de la page de contacter (formulaire de contact) le service de documentation

pour faire des demandes de documents qui ne figurent pas sur la page intranet, possibilité

que l’utilisateur lui-même puisse publier sur la page intranet des contenus trouvés ailleurs,

qu’il trouve intéressant et qui pourrait servir à d’autres collègues dans le cadre de leur

travail ou de leur culture générale peuvent être intégré sur la page intranet pour permettre

la connexion entre l’utilisateur et la page intranet.

Intégrer des alertes personnalisées d’informations aux élus, aux directeurs de service en

fonction de leur domaine d’intervention afin qu’ils soient rapidement informés des

changements et des actualités.

Intégrer les flux RSS pour les dernières mises à jour, ce qui permettra aux utilisateurs de la

page intranet de s’abonner à des flux spécifiques et de les organiser selon leur préférence

et leur domaine d’activités.

2. Contenu

En ce qui concerne le contenu sur la page intranet du service de documentation, nous

proposons des améliorations ci-après:

- la diversité des sources d’informations

Le service de documentation pourrait étendre ses abonnements à une variété de magazines,

journaux et newsletters qui couvrent les actualités et les enjeux spécifiques aux

collectivités territoriales. Parmi ces ressources, on pourrait inclure des publications telles

que Maire-Info, AMF Info, Interco-actu, Journal des communes, et d'autres périodiques

similaires.

Ces abonnements permettraient d'obtenir des informations pertinentes et à jour sur les

évolutions législatives, les bonnes pratiques, les initiatives locales, et les sujets d'actualité

qui concernent directement les acteurs des collectivités territoriales. En diversifiant les

sources d'information, le service de documentation enrichirait son offre documentaire et

fournirait une veille plus complète et plus variée à ses utilisateurs.
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Tous les produits issus de cette veille, y compris la revue de presse quotidienne, pourraient

être intégrés directement sur la page intranet dédiée au service de documentation. Grâce à

cette intégration, les agents de la mairie auraient un accès immédiat à ces ressources sans

avoir à contacter directement le service de documentation. Cette diffusion directe sur

l'intranet permettrait de gagner en efficacité et en rapidité, facilitant ainsi l'accès à

l'information et permettant aux agents de rester informés en temps réel.

- la diversité des formats de documents

Les formats de documents sont indispensables dans le processus de diffusion de

l’information.

Les formats de documents existant sur la page intranet du service de documentation sont

entre autres les liens hypertextes pour la plupart et des documents en formats Portable

Document Format (pdf).

On peut ajouter d’autres formats de documents comme des documents multimédias

notamment des vidéos, des podcasts.

B. Impact prévu sur le service de documentation

L’intégration des améliorations citées ci-dessus sur la page intranet du service de

documentation devrait générer un impact significatif sur plusieurs aspects du service

notamment en termes d’efficacité et de satisfaction des usagers.

1. Amélioration de l'efficacité du service de documentation

L’automatisation de la diffusion des informations par le biais de flux RSS, d'alertes

automatiques, le service de documentation pourrait travailler de manière plus fluide et plus

rapide. Les documentalistes du service n’auront plus besoin de passer du temps à organiser

et diffuser des informations manuellement (par mail par exemple).
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L’accès direct et facile aux documents via la page intranet rendra la gestion des documents

plus simple et rapide.

2. Réponse aux attentes des usagers et augmentation de leur satisfaction

Grâce à l’accès direct aux informations les plus récentes et pertinentes sur la page intranet,

les usagers pourront trouver rapidement et facilement les documents et les données dont ils

ont besoin sans toutefois devoir contacter le service de documentation. Cela répondra à

leur besoin de rapidité et de simplicité. De plus, en ayant des contenus personnalisés et à

jour, ainsi que des outils de collaboration, les usagers se sentiront mieux soutenus et

informés. Cela augmentera leur satisfaction et leur confiance envers le service de

documentation.
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Conclusion

En conclusion, ce mémoire sur les enjeux de la veille documentaire dans les collectivités

locales a permis de mettre en lumière l’importance cruciale de la gestion efficace de

l’information pour le développement et la gestion du territoire.

À travers l’exemple concret du service de documentation de la mairie de Tourcoing, nous

avons pu souligner l’impact positif de l’amélioration des outils de gestion de l’information,

notamment la page intranet, sur la satisfaction des besoins des utilisateurs.

En analysant les besoins, les attentes des utilisateurs à travers une étude et l’observation de

ce qui se fait dans d’autres collectivités, nous avons pu suggérer des améliorations de la

page intranet pour répondre de manière optimale à ces besoins.

En outre, la rédaction de ce mémoire a permis de mettre en avant le rôle de la veille

documentaire dans la prise de décision et la gestion des ressources dans les collectivités

locales.
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Annexes

Annexe 1: Organigramme de la ville de Tourcoing
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Annexe 2: LimeSurvey Mairie Tourcoing

Annexe 3: LimeSurvey Mairie Tourcoing
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Annexe 4: Chiffres clés documentation 2021
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Annexe 5: maquette page intranet futur

Annexe 6: Le canal
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Annexe 7 : Capture portail documentaire des Agents du Département des Alpes

Haute en Provence

Annexe 8 : Capture portail documentaire des Agents du Département des Alpes

Haute en Provence
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Annexe 9: Capture portail documentaire du Département du Calvados
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Annexe 10: Memento
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Annexe 11: Memento
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Annexe: 12: Lettre-info-doc
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Annexe 13: Organigramme Pôle Médiathèque, Archives, Documentation
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Glossaire

Collectivités locales: Encore appelée collectivité territoriale, est une personne morale de

droit public qui exerce sur son territoire certaines compétences qui lui sont dévolues par

l'État. Ça peut être une commune, un département ou une région.

Flux RSS: Un flux RSS (Really Simple Syndication) est un format de fichier basé sur

XML qui permet de suivre les mises à jour de contenu sur un site web. Les flux RSS sont

couramment utilisés par les blogs, les sites d'actualités et autres sites web pour distribuer

leurs contenus aux abonnés de manière automatique et pratique.

Interface utilisateur: L'interface utilisateur désigne tout ce avec quoi un utilisateur

interagit pour utiliser un logiciel ou une application ou encore un site

Service documentaire: Un service documentaire désigne une organisation ou une unité au

sein d'une entreprise, d'une institution ou d'une organisation qui est chargée de la gestion,

de la collecte, de l'organisation, du stockage et de la diffusion de l'information

documentaire.
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Résumé

Ce mémoire a pour but d’aborder ce que représentent les enjeux de veille documentaire

dans le service de documentation de la mairie de Tourcoing. Pour cela , nous mettons

l’accent particulièrement sur l’amélioration d’un outil de gestion de l’information interne:

la page intranet.

Pour ce faire, il a été mis en place un questionnaire pour recueillir l’avis, les besoins et les

suggestions des utilisateurs de l’intranet.

Dans ce mémoire, vous retrouverez également ce que c’est qu'une veille, son

importance,son rôle dans les collectivités locales ainsi que la présentation du service de

documentation de la mairie de Tourcoing.

En outre, nous pourrons retrouver une étude comparative de portail documentaire afin de

voir ce qui se fait ailleurs et enfin des pistes d’améliorations de la page intranet du service

de documentation afin de rendre plus visible ses activités.

Mots clés

Veille documentaire, intranet, collectivité locale, service documentation, portail

documentaire,
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