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Conception et gestion d'un service question-réponse 

Session de formation, Abidian, 21-30iuin 2000 

1. Contexte 

La faiblesse des services d'information dans les pays ACP et en conséquence l'absence 
d'une masse critique de la demande, empêchent de nombreux acteurs oeuvrant dans le 
développement agricole (professionnels de l'agriculture, organisations paysannes, ONG et 
décideurs) d'acquérir l'information utile dont ils ont besoin. 

Le CTA a créé en 1985 un service question-réponse (SOR) pour fournir à la demande 
information et documentation aux partenaires ACP. En 1997, le CTA a demandé une 
évaluation de son SOR qui a recommandé la décentralisation du service à des institutions 
adéquates dans les pays ACP dans une période de deux à trois ans. Dans cette logique, le 
Centre a développé une stratégie de décentralisation du SOR qui favorise le 
développement de SOR régionaux en prenant en compte le besoin de promouvoir les 
activités régionales selon des orientations thématiques et linguistiques. 

Cette formation a été programmée pour soutenir le programme de décentralisation du 
SOR, en renforçant les compétences en gestion du personnel des services d'information 
dans les organisations partenaires identifiées. 

2. Objectifs 

Il s'agissait de fournir aux participants les méthodes, outils et techniques leur permettant 
d'assurer la gestion d'un service question-réponse et de procurer aux clients cibles, la 
bonne information dans les bons délais. 

Les objectifs étaient de développer les compétences des participants dans les domaines 
suivants : 

• analyse de la demande d'information ; 
• identification et évaluation des sources d'information ; 
• localisation et sélection d'informations pertinentes ; 
• (re)conditionnement des informations selon le profil de l'usager ; 
• production de dossiers d'information ; 
• flux et méthodes de travail SOR ; 
• orientation du service client. 

3. Résultats attendus 

A l'issue de la formation, les participants devaient être en mesure de : 

• Identifier et analyser les besoins des utilisateurs ; 
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• Définir le champ d'action du service (thèmes prioritaires, couverture géographique, 
produits et services à fournir) ; 

• Identifier les acteurs et partenaires ; 
• Développer des stratégies de réseaux ; 
• Mettre en oeuvre une base de ressources d'information ; 
• Mettre en oeuvre les procédures d'un service question-réponse ; 
• Produire des dossiers d'information ; 
• Réaliser du matériel promotionnel pour "vendre le SQR". 

4. Présentation de la formation 

4.1. Préparation individuelle des participants 

Chaque participant avait préparé une description détaillée 
• de son institution : secteur d'activité, volume du personnel, réalisations particulières ; 
• de l'unité de documentation : date de création, volume des fonds, services et produits, 

équipement et personnel ; 
• du service question-réponse : type d'utilisateurs, volume des questions, organisation 

(qui fait les réponses, délais de réponse), sources d'information utilisées, modalités de 
promotion; 

• de ses perspectives de développement. 

4.2. Démarche pédagogique 

La formation a mis l'accent sur l'expérience des participants et l'alternance des 
présentations des intervenants et des applications pratiques. 
Le principe d'une restitution par les participants des modules présentés a été adopté. La 
restitution a été faite par groupe de 2 ou 3 personnes tous les matins pour les modules 
présentés la veille. Seul le dernier module présenté n'a pas fait l'objet d'une restitution. 

4.3. Modules présentés 

• Echange d'expériences 
Présentation des participants, de leur organisation et de leur service question-réponse, 
Echange d'expériences. 

• Définition du service question-réponse 
Les principes généraux des services question-réponse, 
Expériences de services question réponse, 
Rôle des divers intervenants. 

• Analyse des besoins des utilisateurs 
Les besoins des utilisateurs, 
L'utilisateur et ses attentes, 
Comment élaborer un profil d'utilisateur ? 
Le suivi et la gestion des utilisateurs. 

• Sources d'information 
Constitution de la base de ressources, 
Identification des sources. 
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• Stratégies de réseaux 
Identification des acteurs et partenaires, 
Mettre en œuvre une stratégie réseau. 

• Processus SQR 
Lach~nedocume~aire, 
Cycle de traitement d'une question, 
Du dossier outil au dossier d'information. 

• Qualité dans les services d'information 
Gestion du temps et qualité des dossiers, 
Définition d'indicateurs qualité, 
Présentation de procédures qualité. 

• Diffusion et promotion des produits et services 
SOR et communication, 
Faciliter l'accès aux dossiers d'information et aux synthèses, mémorisation, 
Gestion de la diffusion 
Méthodes de promotion 

• Organisation du service question-réponse 
Organisation fonctionnelle 
Méthodes d'organisation et de gestion 

• Gestion du service question-réponse 
Ressources humaines, matérielles et financières 
Analyse des coûts 

• Evaluation du service question-réponse 
Notion d'indicateur d'impact 
Suivi des indicateurs 

• Travaux pratiques 
Exercices pratiques de recherches documentaires effectués sur des cédéroms fournis par 
le Cirad : Agris, Agricola, CAB, TREECD, Tropag & Rural, SesameDoc, Agriculture et 
développement. 

Recherche d'informations sur Internet sur les bases en accès gratuit et autres sources : 
diverses documentations amenées par le Cirad ont été mises à disposition des participants. 
Ainsi le manuel « Internet et appui au développement. Guide thématique de sites » produit 
par le Gret, a été distribué à tous les participants avec l'accord des documentalistes du 
Gret. 

Élaboration d'un dossier produit d'information à partir de documents apportés par le BDPA. 

5. Organisation de la-formation 

L'organisation sur place de la formation a été assurée par le CTA (Wageningen) Madame 
Aline Lisette-Vidal en a été la coordonnatrice. 
Les intervenants ont été Monsieur Jérôme Mauriac, BDPA (Paris), coordinateur 
pédagogique et Myren Rouly, Cirad (Montpellier). 
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La formation s'est tenue à Abidjan (Côte d'Ivoire) dans les locaux de Winrock International 
du 21 au 30 juin 2000. 
Des postes informatiques (14 micro-ordinateurs) avec liaison Internet étaient à la 
disposition des participants. 

Profils des participants 

Vingt-trois participants ont été sélectionnés par le CTA d'après un questionnaire de 
candidature. Seuls 22 se sont présentés à la session de formation, un participant n'ayant 
pas eu son visa à temps. 
Ils venaient d'institutions de recherche agronomique, facultés d'agronomie, ONG ou 
organisations du secteur privé d'Afrique de l'Ouest et Centrale. Ils avaient en charge le 
service question-réponse de leur institution. Ils disposaient d'une formation de base en 
sciences de l'information et/ou en agronomie et connaissaient les technologies de 
l'information. 

Leurs principales contraintes dans la mise en œuvre des services question-réponse sont 
par ordre de priorité : 

- L'équipement informatique vétuste ou peu performant (certains ont des cédéroms 
mais pas de lecteur de cédéroms, d'autres ont le lecteur mais pas de cédérom), 

- Les difficultés d'accès au téléphone et par conséquent à Internet, 
- Le manque de financement institutionnel pour le fonctionnement. 

6. Evaluation de la formation par les participants 

L'avant dernier jour de la formation, une fiche d'évaluation établie par le coordinateur 
pédagogique, a été remise à chaque participant afin d'évaluer leur degré de satisfaction 
pour chaque module dispensé ainsi que pour l'organisation matérielle de cette formation. 

Dans l'ensemble, les objectifs de la formation ont été atteints puisque la majorité des 
participants a confirmé que ce stage avait répondu à leurs attentes et qu'ils avaient une 
meilleure compréhension de la spécificité du SQR. Ils ont reconnu avoir acquis les 
connaissances nécessaires à la mise en place du service et avoir reçu des méthodes pour 
la gestion de ce service. Néanmoins ils ont souligné leur manque de moyens pour la mise 
en œuvre de ce service. 

Certains ont regretté que les exemples présentés étaient hors contexte des pays en 
développement qui disposent de peu de moyens. Plusieurs participants ont trouvé 
également la documentation fournie incomplète ou insuffisante. On leur a donc confirmé 
qu'un manuel du SQR leur serait ultérieurement envoyé par le CT A 

Le contenu de cette formation leur a paru trop chargé pour la durée. A leur avis, il aurait été 
préférable de faire cette formation sur deux semaines entières avec plus de travaux 
pratiques En effet lors des travaux pratiques, tous· les participants ont exprimé avoir des 
difficultés dans la recherche documentaire sur cédéroms et sur Internet dues à leur 
manque de pratique. 

5 
Cirad - Délégation à l'IST, juillet 2000 



7. Conclusion 

La formation s'est déroulée de façon satisfaisante et dans de bonnes conditions 
matérielles. Pour une formation de cette durée, l'intervention de deux formateurs est 
intéressante aussi bien pour les intervenants que pour les participants qui bénéficient ainsi 
de présentations et des échanges différents. 

L'échange des expériences de chacun a été très positif pour tous, malgré les différences 
de moyens matériels eUou financiers des uns et des autres, et le manque de pratique pour 
certains. 

Remarques et suggestions par rapport à cette formation 

Les principales suggestions pour l'amélioration de ce stage seraient les suivantes: 
✓ Trouver des exemples dans les pays en développement, ce qui est encore 

difficile actuellement, en dehors de l'Afrique du Sud, 
✓ Effectuer davantage de travaux pratiques en développant l'accès aux sources 

d'information et la constitution de dossiers d'information pour des utilisateurs 
comme les chercheurs (besoin de recherche rétrospective), 

✓ Augmenter la durée de la formation pour un même contenu pédagogique. 

Suggestions pour d'autres formations 

La moitié des participants aimerait un niveau 2 du service question-réponse, axé sur le 
traitement de la question avec recherche sur les bases bibliographiques sur cédéroms et 
sur Internet. . En effet, l'amélioration de leurs compétences en recherche documentaire 
paraît nécessaire à la plupart. 
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Fiche de déroulement pédagogique 
Conception et gestion d'un service question-réponse 

Abidjan, 21 - 30 juin 2000 
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Travaux pratiques 
assistés 
Correction 
Discussion 

Tableau 

Documents bruts pour la 
constitution du dossier 
Accès aux bases de 
données et Internet 
Techniques gestuels 

Documents bruts pour la 
constitution du dossier 
Accès aux bases de 
données et Internet 
Techniques gestuels 



Date et duréeliI'..:;::: 1•til·: · 
.. · ,~:~SIJ~j~ .28'00 .. 

·rnati30 - t 2fa30'' · 
0h30 

Séquence 8 

1h30 
Pause : 30 mn 

1h30 

1_4h_30 .JiifZh301 

Séquence 8 
1h30 

Pause : 30 mn 
1 heure 

· Qb Jestif~ .. 
p~gagpgiqy~s 

.Thè'mes, contenu, 
oirits;;t:lé, ·· · ··· · ·· .. P ..... .... ,.,.,., .. : .. : .. 

Restitution des difficultés I Difficultés rencontrées 
rencontrées lors des 

SOR et communication 
La diffusion des produits I Faciliter l'accès aux 
et services du SOR dossiers d'information et 

aux synthèses, 
mémorisation 

La promotion des SOR 

Gestion de la diffusion 

Les méthodes de 
promotion des SOR : 
supports de promotion, 
activités de promotion, 
promotion en réseau 

17h30 2'1:81100:: C)iscus'sion' 

···s ····•··•··· ··•··.·.• 
•• 

1:l.;.;u:e:e9,nTiff ••:H:,•· ·· ··,,:. .. : .. • 
.P~ci~(lqijJ,q:µ~,$1:~nHis.~~· ... 

Présentation orale I Tableau 

Présentation orale I Diaporama Powerpoint 

Description d'exemples I Sites Internet 

Circulation d'exemples 

Présentation orale I Diaporama Powerpoint 

Description d'exemples I Sites Internet 

Circulation d'exemples 



.· Date et 'd.~téè· 
le 2è'jufr1 20:00 
8h3ô'C:.12h3ù 

0h30 

Séquence 9 

1h30 
Pause: 30 mn 

1h30 
141\30-

Séquence 9 
1h30 

Pause: 30 mn 
1 heure 

C>'bjeêtif~. 
pédagogiques 

Restitution des exposés 
du 28 juin 

Organisation du service 
question-réponse 

Le budget des SQR 

.·,:::17h30 -;:,j l$hOô : .. Discu.?siôfüt' ··· 

··rb~.mes, ,:çôn'tenu{; l( 
p<>Ü1,t§• clé 

Groupe 1 : la diffusion 
des produits et services 
du SQR 
Groupe 2 : la promotion 
des SQR 

Présentation orale 

Organisation I Présentation orale 
fonctionnelle, 
organigrammes, 1 Description d'exemples 
méthodes d'organisation 
et de gestion 

Tableau 

Diaporama Powerpoint 

Circulation d'exemples 

Ressources humaines, 1 Présentation orale I Diaporama Powerpoint 
matérielles et financières 
Analyse du coût d'un I Description d'exemples 
dossier 



....... .. . .......... . 

Date et .durée'):,, :li,, 
.. . 1$::~çiiûiri '2ass 

'8h$Q -S:12lî$1~L .. . 
Oh30 

Séquence 10 

1h30 
Pause : 30 mn 

1h30 

Objectifs 
m, l:è'êâagÂgttiù~s. 

Restitution des exposés 
du 29 juin 

Groupe 1 : l'organisation 
fonctionnelle du SOR 
Groupe 2 : le budget du 
SQR 

L'évaluation des services I La notion d'indicateur 
question-réponse d'impact 

Le suivi des indicateurs 

Présentation orale 

Discussion 
Exemple d'indicateur 
d'impact du réseau 
Agridoc 

4h30' : . '~ vâluâtigr,J!e 'l';:i'rqfüi§Jigpfid i~êQssi,ôhj:~t ·g!gt\ILf<3 gg'l.§fôrfuafipn:t:,<c::: 

Tableau 

Diaporama Powerpoint 
Discussion de groupe 
Tableau de synthèse 
Circulation d'exemples 





FICHE D'EVALUATION DE MODULE 

Nom et prénom : 
----------------------------------------------------------------------Organisme : ___________________________________________________________________________ _ 
Vous venez de participer à la formation « Conception et gestion d'un service question-
_réponse » _____________________________________________________________________________ _ 

_Intervenants: Jérôme MAURIAC, Myren _ROUL Y ______________________ _ 

Du 21 juin 2000 au 30 juin 2000 (Abidjan) 

Il est important pour le CTA de connaître votre avis sur cette formation . 
Merci de remplir avec soin ce questionnaire et de le remettre au formateur qui est à votre 

disposition pour en parler avec vous. 

Encadrez la réponse souhaitée pour exprimer votre degré de satisfaction. 
1 = insuffisant, 2 = moyen, 3 = bien, 4 = parfaitement bien 
SR = sans avis 

Résultats: 

Les objectifs de la formation 

Nombre de réponses· obte'11üÉ:ls - : -
,·, _-_ t - 2 ',3 : ., ' . , ... 

":;./;, 
,, , 

, , 
, , 

Globalement, ce stage a-t-il répondu à vos attentes ? 1 13 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances nécessaires 1 16 
à votre travail ? 
Avez-vous reçu des méthodes et des outils pratiques pour 18 
votre travail ? 
Cette formation vous a-t-elle apporté un enrichissement 12 
personnel? 

Commentaires : 

,•, 4 ' 
·, , . 

8 

5 

4 

10 

5 participants ont confirmés qu'ils avaient une meilleure compréhension de la spécificité du 
SOR. 
2 participants ont soulignés leur manque de moyens pour la mise en œuvre de ce service. 
Un participant a trouvé les exemples présentés trop européens. 

Le contenu du stage 

Pour l'ensemble de la formation 1 2 3 4 SR 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 12 9 1 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 3 10 8 1 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 1 2 16 2 1 
suffisants ? 



Thèmes particulièrement bien traités : 
• Pour 5 personnes : le concept du SOR 
• Pour 3 personnes l'organisation du SOR 
• Pour 3 personnes la méthodologie du SOR 

Thèmes insuffisamment traités: 
• Pour 2 personnes : les réseaux 

Thèmes trop développés : 
• Pour 4 personnes : la méthodologie du SOR 
• Pour 3 personnes : les réseaux. 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 1 1 1 13 1 9 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 1 1 1 2 1 14 1 2 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 1 1 6 1 9 1 6 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 1 4 10 1 6 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 1 1 1 2 1 11 1 5 
pratiques pour votre travail ? 

Commentaires 
Les participants ont apprécié l'échange des expériences de chacun. Il leur paraît 
nécessaire de maintenir le contact entre eux. 

, Pour 1~: S~qµ~p ÇE3 ;g'. \ite co'nêelit :du 
Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail ? 

Commentaires : 

1 

1 4 

1 

2 

Pour 7 personnes : meilleure compréhension de la notion de SOR 

10 12 

10 11 

13 4 

13 8 

13 7 

1 3 

1 1 

1 1 

1 3 

'\',SRn!I 

4 



lseg;uJ;}hqtfF 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 1 1 1 

suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 1 1 

pratiques pour votre travail ? 

Commentaires 
Pour 4 personnes la typologie des utilisateurs a été bien définie. 

f;;~~:ç; l~;i$êq9êtts~t;~:r,:Çj~:1§.<t9 rrtêsi:~i\B.fprm§i!!9@~1•§~ '"''''·,. 
''ijtf',§!~ijier~.s~Jf · · ······ 
Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail ? 

iP~ür)~::èéqµéric~ ,ijliffoe )â:C:1µ,~~iion ~d li§~rk).6è:i.···· 

1 

2 10 

1 13 

7 1 9 

2 12 

1 14 

12 

3 11 

4 11 

4 10 

3 13 

Le programme annoncé a-t-il été respecté? 1 10 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 1 1 1 1 1 10 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 1 1 1 4 1 13 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 3 12 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 1 1 3 1 12 
pratiques pour votre travail ? 

1 9 1 1 

1 7 1 1 

1 3 1 2 

1 7 1 1 

1 6 1 2 

9 1 

7 1 

4 1 

5 3 

4 2 

1 10 

1 3 1 1 

1 6 1 1 

1 6 1 1 



i'i3hg:~1i1~::i~iftµimif~i!@11Ht~1:q!~~1ltë1:8.iô1

~
11i:~~::1~~,,111 1

1.:1
1n1 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité) ? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail? 

1Ê:güt1:ïl!i§!;;1~1ç~11z:·ii1:f~Y~q11:pr~:iJ'.~q§.$:t:1111 11111:::ilr 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail ? 

Commentaires 

1 1 

1 

1 5 

2 

2 

1 

1 

3 

2 

2 

11 9 

16 5 

11 4 1 

14 4 2 

13 6 1 

9 12 

13 8 

13 6 

12 7 1 

13 7 1 

Tous les participants ont exprimé avoir des difficultés dans la recherche documentaire sur 
cédéroms et sur Internet dues à leur manque de pratique. 

PoûF'l~,;s~qµ~dte a ,J:ôitrÜsi~h·éfphônjijtïodi.aê,~r • • +· 
·pr.p:oqiJ~:et is~miJcei i' . . ..... - ..... .. . .... 

Le programme annoncé a-t-il été respecté ? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité)? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail ? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail ? 

1 

1 

12 9 

3 12 7 

3 14 4 

3 16 3 

4 15 3 



!f {~illtf if IJ lt@!~~~tiqrMi~ !il~'''··· ····· 
Le programme annoncé a-t-il été respecté? 

Les techniques et idées présentées étaient-elles 
nouvelles (ou d'actualité) ? 

Les échanges entre les participants étaient-ils 
suffisants ? 

Pensez-vous avoir acquis les connaissances 
nécessaires à votre travail? 

Avez-vous reçu des méthodes et des outils 
pratiques pour votre travail ? 

1 

1 4 

1 

11 9 

13 8 

11 5 

15 5 

14 7 

Pour la séquence 10 "Evaluation du SQR", l'évaluation n'a pas été faite, car les 
questionnaires ont été dépouillés avant. 

La pédagogie utilisée 

:rZJbmtHre 
-······ .. :.: .... ·=:: .. ,.-..... : 

Les exposés étaient-ils clairs? 1 10 

Les moyens pédagogiques étaient-ils adaptés? 1 2 9 

La documentation remise était-elle satisfaisante ? 1 5 8 

La théorie et la pratique étaient-elles équilibrées ? 6 8 

Le rythme d'apprentissage était-il à votre 2 12 1 

convenance ? 

Le contenu était-il adapté à la durée du stage ? 1 1 2 1 12 1 

Commentaires 
Pour 4 personnes la documentation s'est avérée in complète ou insuffisante 

Pour 4 personnes les exemples présentés étaient hors contexte des pays en 
développement qui disposent de peu de moyens 

11 

10 

6 

7 

6 

5 

1 

1 

1 

1 

1 

1 2 

1 1 

1 2 

1 3 

Pour 6 personnes, le contenu a été trop chargé pour cette durée de formation. Il aurait été 
préférable de faire cette formation sur deux semaines entières. 
Pour 3 personnes, les travaux pratiques n'ont pas été suffisants. 



L'organisation matérielle 

l itH::::B:::t::tt'iii!!iY>H+:+i;T::'!H! YI>gflH\I/ om ·rer · e'reponseso · enu ::::·:~i·:!i:;!~:/ :::::h.:-:·!~::·i~=:-i·d:1::.i\ ,·:··._::. ... ::.:'.:t ;::-::;-~·- .··:.-.: F:::·:·;_-.:/::\:':t'!:,.:·,·; 

La salle vous a-t-elle semblée confortable et 1 1 5 1 6 1 11 
fonctionnelle ? 

Les horaires vous convenaient-ils ? 14 8 

Les conditions d'hébergement vous convenaient- 2 1 9 6 1 4 
elles? 

Les conditions de restauration vous convenaient-
1 

1 
1 

8 
1 

9 
1 

3 
1 1 

elles? 

Commentaires 

Pour 3 personnes, la salle était trop petite (manque d'espace vital !). 
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