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Préambule

Le CNUDST, en tant que structure chargée de I'application de la politique nationale des
abonnements aux ressources électroniques, met depuis plus de 10 ans a la disposition de toute
la communauté scientifique tunisienne des ressources électroniques (revues scientifiques en
texte intégral et bases de données bibliographiques et bibliométriques) dans tous les domaines

du savoir.

Aussi, afin d’étudier l'opportunité de poursuivre cette politique d’acquisition et de
répondre au mieux aux besoins des usagers, la Direction de I'Information Scientifique et
Technique du CNUDST procede régulierement a un travail d’évaluation en utilisant un ensemble

de techniques parmi lesquels I'enquéte de satisfaction.

Il est important de souligner que la présente enquéte s’intéresse a I'évaluation du niveau de
satisfaction des ressources électroniques dans leur globalité. Une enquéte qui traiterait ces
ressources une a une est envisagée a l'avenir a condition de disposer des moyens humains et

techniques qui le permettent.

Outre I'évaluation de la satisfaction des usagers, les résultats dégagés de cette enquéte
permettraient, le cas échéant, aux différentes parties prenantes d’apporter des solutions a

certains problémes inhérents a I'accés a I'Information Scientifique et Technique (IST).
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. Eléments de méthode

L'enquéte « Ressources Electroniques : Enquéte de satisfaction des usagers » a été assurée
par Mme Kalthoum AZZABI et Mme Olfa KHALED de la Direction de I'Information Scientifique et
Technique du CNUDST.

Les différents travaux menés pour la réalisation de I'enquéte (exploration, documentation,

conception...) ont démarré en mars 2016.

1- La population cible

L’'enquéte vise les utilisateurs potentiels des ressources électroniques parmi la communauté
scientifique tunisienne. Pour I'année universitaire 2016-2017, cette population est estimée a

26 000 chercheurs entre enseignants et étudiants.

2- Le questionnaire

a- Le mode d’administration :

Une premiere version a été mise en ligne en avril 2016 sur la plateforme Google Forms.
Le choix de ce mode d’administration (en ligne) a été fait en raison des avantages qu'il
présente :
- possibilité d’atteindre le maximum d’usagers quel que soit leur emplacement
géographique
- objectivité du répondant
- co(ts réduits

- délais fortement diminués grace a I'automatisation de I'ensemble des étapes.

b- Le test du questionnaire :

Les membres du Comité d’Acquisition des Ressources Electroniques ont été sollicités pour
participer a une période de test du questionnaire dans sa premiere version qui s’est étalée du
25 au 30 avril 2016. Un certain nombre de remarques ont été formulées et ont été prises en

considération pour I’élaboration de la version finale du questionnaire.
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c- Ladurée:

Le questionnaire dans sa version finale a été lancé le 1° mai 2016 et a été cléturé le 30 octobre

2016. La collecte des données a duré 6 mois.

d- L’échantillonnage :

En raison du mode d’administration adopté, les répondants représentent un échantillon
autosélectif. Ainsi, les 1082 personnes ayant répondu au questionnaire sont considérées

comme des éléments représentatifs de I’échantillon étudié.

e- Les types de questions :

Le questionnaire comprend 15 questions de 5 types différents :
- des questions fermées (questions 3, 4, 5, 11, 12, 13, 14, 15)
- une question fermée a échelle ordinale (question 2)
- des questions fermées dichotomiques associées a des questions ouvertes (questions 1
et9)

- des questions ouvertes (questions 6, 7, 8, 10)

f- Les aspects traités par le questionnaire :

Le questionnaire porte sur :
- la préférence des usagers entre le support papier et le support électronique
- le degré de satisfaction des usagers de chaque ressource électronique mise a leur
disposition
- lesraisons de non utilisation et de non satisfaction des ressources dans leur globalité
- les problémes techniques rencontrés lors de I'acces aux ressources électroniques
- les besoins en nouvelles ressources électroniques
- l'identification des ressources jugées incontournables parmi la liste des abonnements
- les alternatives auxquelles ont recours les usagers en cas de non disponibilité de la

source d’information souhaitée
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3- La communication autour de I’enquéte

La diffusion de l'information sur le lancement de I'enquéte a été faite a travers les divers canaux
de communication :
- les correspondances officielles a tous les établissements de I'enseignement supérieurs
et de recherche
- le site du CNUDST (Rubrique Actualités)
- la newsletter du CCK et du CNUDST
- la mailing list (coordinateurs en IST, bibliothécaires, chercheurs ...)

- les réseaux sociaux

Il'y a lieu de noter que plusieurs rappels ont été effectués tout au long de la durée de I'enquéte.
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n. Le questionnaire

Ressources Electroniques :

Enquéte de satisfaction des usagers

Les Ressources Electroniques, mises a la disposition de la Communauté Scientifique, font désormais partie des outils
utilisés dans I'activité d’enseignement et de recherche. C'est dans ce cadre que le CNUDST, toujours soucieux d'étre a
I'écoute de ses usagers, vous invite a répondre a ce formulaire qui ne vous prendra que quelques minutes.
Plus nombreux vous serez a y répondre, mieux nous serons en mesure de répondre a vos besoins.

1. Vous préférez consulter des documents :

O Papier

O Electronique

O sans préférence

Veuillez préciser pourquoi :

2. Parmi les ressources électroniques mises a votre disposition par le CNUDST, indiquez votre degré de satisfaction :

Trés Plutot Plutot Pas du tout | Je n'utilise

Editeur / Produit . . . . .. ..
satisfait satisfait insatisfait satisfait pas

American Chemical Society (ACS)

Royal Society of Chemistry (RSC)

American Institute of Physics (AIP)

American Physical Society (APS)

Institute of Physics Publishing (IOP)

American Mathematical Society (AMS) - MathSciNet

IEEE

CAIRN

Dalloz Revues

Lextenso

JSTOR

Oxford University Press (OUP)

Elsevier - ScienceDirect

Springer

Wiley

Elsevier - Scopus

Thomson Reuters — WOS/ ESI/ JCR

3. Vous avez répondu "Je n'utilise pas" pour certaines ressources citées dans la question 2, parce que : (vous pouvez
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choisir plusieurs réponses) :

Vous ne savez pas qu’elles sont disponibles
Elles ne reléevent pas de votre spécialité

Elles ne répondent pas a vos besoins

Vous ne connaissez pas les modalités d'acces

Vous n’arrivez pas a y accéder

Ooooo0oogaod

Autre :

»

Vous avez répondu "Pas du tout satisfait" pour certaines ressources citées dans la question 2, parce que : (vous pouvez
choisir plusieurs réponses)

Elles ne couvrent pas suffisamment votre discipline

Elles ne permettent pas d’accéder a toutes les archives

Les ruptures d’acces a ces ressources sont fréquentes

Ooooano

Autre :

b

Quels sont les problémes technigues que vous rencontrez lors de I’accés aux ressources électroniques a partir de votre

établissement ?

Absence d'un local équipé dédié a I'accés aux ressources électroniques

Le nombre d’ordinateurs est insuffisant

Les horaires d’ouverture des locaux équipés pour cela ne vous conviennent pas
Les ordinateurs ne sont pas performants (processeurs, mémoire vive,...)

Le débit de la connexion Internet est insuffisant ou instable

Votre établissement ne fourni pas de connexion Wifi

I R I R B I B O N

Autre :

o

Quelles sont les autres ressources électroniques auxquelles vous souhaiteriez avoir acces ?

7. Sivous ne trouvez pas I'information scientifique que vous cherchez ou la ressource dont vous avez besoin, que faites-

vous ?

8. S’il n’y en avait qu’UNE, quelle serait a votre avis la ressource incontournable ?
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9. Avez-vous une idée combien le Ministére de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique consacre comme
budget pour I'acquisition des ressources électroniques ?

O Non

O oui

Combien ?

10. Avez-vous un commentaire a formuler ?

Caractéristiques générales

11.Vous étes :

O Etudiant (e) en licence

O Etudiant (e) en mastere

O Etudiant (e) en doctorat

O Chercheur & temps plein dans une structure de recherche Universitaire en Tunisie
O Chercheur a temps plein dans une structure de recherche Universitaire a I'étranger
O Assistant

Maftre assistant

Maitre de conférences

Professeur

O O OO

Autre :

[y
N

. A quelles fins utilisez-vous les ressources électroniques ? Vous préparez :
Un projet de fin d’études (rapport de stage, création d’entreprise)
Un mémoire de mastére
Une these de doctorat
Une recherche post doctorale
Une recherche appliquée

Un projet professionnel (non-universitaire)

OO O0OO0OO0OO0O0

Autre :

13. Veuillez indiquer votre domaine :

[J Sciences exactes

[ Sciences de la vie et biotechnologie

[ Sciences et techniques de I'ingénieur

[ Sciences juridiques, économiques et de gestion
[] Sciences humaines et sociales

[ Autre :

Veuillez préciser votre spécialité :
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14.Vous étres affilié(e) a :

©)

OO O0OO0O0O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0oOOo

©)

Instituts Supérieurs des Etudes Technologiques
Etablissements de recherche
Université Ez-Zitouna
Université de Tunis
Université de Tunis El Manar
Université de Carthage
Université de la Manouba
Université de Jendouba
Université de Sousse
Université de Monastir
Université de Kairouan
Université de Sfax

Université de Gafsa
Université de Gabes

Université Virtuelle

Veuillez préciser l'institution :

15. Veuillez indiquer votre tranche d'age :

©)

O OO

20-30 ans
30-40 ans
40-50 ans

+de 50 ans
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m. Traitement des données

Le questionnaire a été mis en ligne et traité sur la plateforme Google Forms. Le choix porté
sur cet outil a été fait en raison des moyens (humains et matériels) limités dont nous disposons,
en plus des avantages indéniables qu’il présente : convivialité dans la conception de formulaires,
réponses en temps réel, possibilité de partage des formulaires a travers un lien hypertexte (par
e-mail, via les réseaux sociaux et sur site web), traitement automatique des réponses ... En
revanche, Google Forms présente des limites du fait qu’il ne permet pas d’effectuer des filtres et
des croisements de fagon automatique.

Pour les questions ouvertes et le champ « Autre : » nous avons procédé a un traitement manuel.

v. Profilage

Le mode d’administration et I’échantillonnage adoptés ont déterminé le profil des

répondants que nous exposerons ci-apres.

Toutefois, vu la nature et I'objectif de 'enquéte, la répartition des répondants n’influencera pas
les résultats dans la mesure ol ce qui nous intéresse ici c’est d’avoir une vue d’ensemble sur la
satisfaction de notre public cible (la communauté scientifique toutes catégories et toutes

disciplines confondues).
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1- Profil universitaire

Effectif Pourcentage
Etudiant(e) en doctorat 263 24,30%
Maitre assistant 251 23,20%
Professeur 162 15,00%
Maitre de conférences 109 10,10%
Assistant 103 9,50%
Chercheur a temps plein dans une stru. de rech. Univ. en Tunisie 60 5,50%
Etudiant(e) en mastere 45 4,20%
Autre 44 4,10%
Professionnel de I'IST 28 2,60%
Technologue 15 1,40%
Etudiant(e) en licence 2 0,20%
Chercheur a temps plein dans une struc. de rech. Univ. a I’étranger 0 0%
Total 1082 100%
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2- Cadre de la recherche

Effectif Pourcentage

Une thése de doctorat 469 28,29%

Une recherche post doctorale 400 24,13%

Une recherche appliquée 332 20,02%

Un mémoire de masteére 180 10,86%

Un projet de fin d’études (rapport de stage, création d’entreprise) 97 5,85%
Un projet professionnel (non-universitaire) 90 5,43%

Autre 20 5,43%
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3- Domaine de la recherche

Effectif Pourcentage

Sciences et techniques de I'ingénieur 464 39,3%

Sciences de la vie et biotechnologie 320 27,1%

Sciences exactes 187 15,8%

Sciences humaines et sociales 113 9,6%

Sciences juridiques, économiques et de gestion 98 8,3%

Domaine de recherche

Ld Sciences exactes

M Sciences humaines et sociales

M Sciences et techniques de l'ingénieur

M Sciences de la vie et biotechnologie

i Sciences juridiques, économiques et de gestion
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4- Affiliation

Effectif Pourcentage
Université de Tunis El Manar 208 17,7%
Université de Sfax 192 16,3%
Université de Carthage 133 11,3%
Etablissements de recherche 123 10,5%
Université de Sousse 107 9,1%
Université de Monastir 97 8,2%
Université de Gabeés 95 8,1%
Université de la Manouba 50 4,3%
Université de Tunis 47 4,0%
Université de Jendouba 42 3,6%
Instituts Supérieurs des Etudes Technologiques 35 3,0%
Université de Kairouan 21 1,8%
Université de Gafsa 9 0,8%
Autre 9 0,8%
Université Virtuelle 6 0,5%
Université Ez-Zitouna 2 0,2%
Affiliation
Université de Tunis El Manar j—l 208
Université de Sfax 192
Université de Carthage 133
Etablissements de recherche d 123
Université de Sousse F‘ 107
Université de Monastir ‘r_l 97
Université de Gabés
Université de la Manouba
Université de Tunis
Université de Jendouba
Instituts Supérieurs des Etudes Technologiques
Université de Kairouan
Autre
Université de Gafsa
Université Virtuelle
Université Ez-Zitouna
0 50 100 1;0 2(I)0 2_;,0
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5- Age
Effectif Pourcentage
20-30 ans 236 21,81%
30-40 ans 371 34,29%
40-50 ans 278 25,69%
50 ans et plus 197 18,21%
Total 1082 100,00%

Tranche d'age

i 20-30 ans
H 30-40 ans
k4 40-50 ans
M 50 ans et plus

Il y a lieu de noter que tout en étant autoséléctif, cet échantillon a couvert tous les aspects

du profilage.
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v. Analyse des réponses

1- Support préféré

Question 1 : Vous préférez consulter des documents en support :

Effectif Pourcentage

Electronique 735 68%
Papier 224 21%

Sans préférence 123 11%
Total 1082 100%

Support préféreé

 Electronique
M Papier

id Sans préférence

La préférence des répondants pour le support électronique est nettement visible : pres de 70%.

2- Support preéféré par tranche d’age

Nous avons effectué un croisement entre le support préféré et I’age et ce en raison de la
corrélation qui nous a semblé évidente entre les deux questions (Question 1 et Question 15). En

effet, les jeunes sont connus pour étre plus enclins a utiliser les TIC.

20-30 ans 30-40 ans 40-50 ans + de 50 ans Total
Electronique 116 273 201 145 735
Papier 98 61 42 23 224
Sans préférence 22 37 35 29 123
Total 236 371 278 197 1082
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400 -

350 A

300 A

250 -

200 A

150 A

100 A

i Sans préférence
M Papier

M Electronique

20-30 ans 30-40 ans 40-50 ans +de 50 ans

2 résultats inattendus ressortent de ce croisement :

Toutes les tranches d’age ont une préférence pour le support électronique y compris
celle des + de 50 ans. Ainsi, I'idée répandue que cette tranche d’age préfere le support
papier ne se vérifie pas.

Les moins de 40 ans ont une préférence pour le support papier a raison de 71% contre
29% pour les plus de 40 ans. Ce résultat nous a semblé surprenant et nous a amené a
étudier de plus prés les réponses a la question « Veuillez préciser pourquoi : ».

Nous pouvons interpréter ce résultat de deux facons differentes :

- La premiere est que la plupart des répondants n’ont pas saisi la nuance qu’il y a
entre un document en support papier dans sa version originale et un document
imprimé a partir d’'un document en support électronique.

- La deuxiéeme est que la perception de la notion du Papier n’a plus la méme
signification originelle dans I'esprit de I'usager, elle a été substituée par la version
imprimée du document électronique.

Exemples de réponses qui étayent ce constat :

-« Je préfere imprimer les documents électroniques pour pouvoir les lire, les relire
pour mieux comprendre, me concentrer sur l'article. »
-« Parce qu'on passe trop du temps devant nos pc, et donc si je pourrai faire les

impressions de mes articles ¢a serait génial. »
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3- Degreé de satisfaction de chaque ressource

Question 2: Parmi les ressources électroniques mises a votre disposition par le CNUDST,

indiguez votre degré de satisfaction :

- Plutot satisfait . Plu't6t. - Je n'utilise pas
insatisfait
ACS 61 94 31 22 874
RSC a7 70 27 19 919
AIP 46 71 38 17 910
APS 46 73 35 13 915
IoP 52 69 34 18 909
AMS- MathSciNet 48 62 34 26 912
IEEE 159 181 65 77 600
Cairn 78 71 38 27 868
Dalloz 36 63 36 21 926
Lextenso 33 48 29 32 940
JSTOR 89 136 53 56 748
oup 131 178 75 62 636
Elsevier- ScienceDirect 528 305 77 53 119
Springer 405 308 120 100 149
Wiley 245 204 118 88 427
Elsevier- Scopus 369 319 93 74 227
Thomson Reuters 276 244 102 74 386

Par cette question nous avons voulu connaitre le degré de satisfaction des répondants de
chaque ressource qu’ils utilisent. Les résultats obtenus nous conduisent a l'interprétation

suivante :
- Plus de 70 % des usagers sont satisfaits des ressources électroniques qu’ils utilisent.

- Les niveaux de satisfaction des ressources électroniques traitant d’'un méme domaine
sont estimés similaires. Ceci dénote d’'une complémentarité entre les différentes
ressources dans un méme domaine de connaissance et du choix judicieux fait par le
CNUDST, en collaboration avec le Comité d’Acquisition des Ressources Electroniques,
dans la sélection des ressources les plus réputées afin de couvrir au mieux chaque

discipline.

Pour une meilleure visualisation des résultats, nous avons présenté les données collectées

sous forme de graphiques regroupés par domaine :
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Ressources en Chimie :

B Trés satisfait W Plutdt satisfait W Plutdt insatisfait W Pas du tout satisfait

ACS RSC

Ressources en Physique :

W Tres satisfait W Plutot satisfait W Plutdt insatisfait M Pas du tout satisfait

AlIP

OO0

IOP
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Ressources en Mathématiques :

B Trés satisfait W Plutdt satisfait W Plutdt insatisfait W Pas du tout satisfait

AMS

Ressources en Sciences de I'Ingénieur:

B Trés satisfait W Plutdt satisfait W Plutdt insatisfait W Pas du tout satisfait

IEEE
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Ressources en Sciences Humaines et Sociales :

B Trés =atisfait W Plutot satisfait W Plutdt insatisfait M Pas du tout satisfait

Cairn

Ressources en Droit :

B Tréssatisfait W Plutdt satisfait W Plutdt insatisfait W Pas du tout satisfait

Dalloz Lextenso
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Ressources Multidisciplinaires :

W Tréssatisfait W Plutdt satisfait W Plutdt insatisfait M Pas du tout satisfait

JSTOR OUP
Elsevier - SD Springer
Wiley
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Bases de données bibliographiques et bibliométriques

W Tres satisfait W Plutot satisfait W Plutdt insatisfait M Pas du tout satisfait

Elsevier - SC Thomson Reuters
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4- Raisons de non utilisation et de non satisfaction

Question 3 : Vous avez répondu "Je n'utilise pas" pour certaines ressources citées dans la

question 2, parce que :

Raisons de non utilisation

Elles ne relévent pas de votre spécialité ﬁ 873

Vous ne savez pas qu’elles sont disponibles 321
Vous ne connaissez pas les modalités d'acces 256
Elles ne répondent pas a vos besoins 204
Vous n’arrivez pas a y accéder 169
Autre 22
0 200 400 600 800 1000

Question 4 : Vous avez répondu "Pas du tout satisfait" pour certaines ressources citées dans la

question 2, parce que :

Raisons de non satisfaction

I
Elles ne couvrent pas suffisamment votre discipline _ 457
Elles ne permettent pas d’accéder a toutes les archives B 360
Les ruptures d’acces a ces ressources sont fréquentes _ 240

Autre _ 216

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Nous aurions souhaité disposer d’un logiciel statistique qui nous aurait permis de filtrer les
propositions et de faire des croisements. Ainsi, les questions 3 et 4 auraient été posées
séparément pour chaque ressource citée dans la question 2. Ceci aurait permis, dans un premier
temps, de filtrer les ressources non utilisées (dans le cas du premier choix de la Question 3) et
dans un deuxieme temps, d’identifier les raisons de non utilisation et/ou de non satisfaction

spécifiques a chaque ressource.
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Malgré cette lacune, les résultats obtenus sont suffisamment pertinents et peuvent nous
éclairer sur les principales causes de non satisfaction et/ou de non utilisation des ressources

électroniques :

- 873 répondants ont affirmé que la raison de non utilisation des ressources électroniques
est qu’elles ne relevent pas de leur spécialité.
Il est important a ce niveau de souligner qu’une ressource multidisciplinaire est
forcément utilisée par 'ensemble de la communauté des chercheurs indépendamment
de leurs spécialités, alors qu’une ressource spécialisée n’est utilisée que par une
catégorie bien déterminée de chercheurs. C'est ce qui explique le nombre important de
répondants a la question 3 qui ont choisi la premiére possibilité a savoir « Elle ne reléve

pas de votre spécialité ».

- 321 répondants n’utilisent pas certaines ressources électroniques parce qu’ils ne savent
pas qu’elles sont disponibles.
Pourtant, le CNUDST, conscient de l'importance de I'aspect Communication dans
I'optimisation de I'exploitation des ressources électroniques, déploie tous les moyens

dont il dispose pour atteindre les utilisateurs potentiels de ces ressources a travers :

e le Réseau de Coordinateurs en Information Scientifique et Technique qu’il a mis
en place depuis 2012 et qui compte aujourd’hui 267 coordinateurs dans chacun
des établissements d’enseignement supérieur et de recherche. Ces derniers ont
bénéficié d’un encadrement lors de journées de formation organisées par le
CNUDST a leur intention.

Une base de données comportant les coordonnées de chaque coordinateur est
mise en ligne sur le site du CNUDST ce qui permet a chaque chercheur d’entrer en
contact direct avec la personne désignée pour avoir toutes les informations utiles

sur les ressources électroniques

e les journées de formation et d’information que le CNUDST organise en
collaboration avec certains éditeurs : Springer, IEEE, Wiley, Elsevier, Thomson
Reuters et Cairn. Le planning mis en place par I’équipe du CNUDST réparti sur deux
sessions (printemps/automne) se fait selon certains critéres: calendrier
universitaire, répartition géographique des universités, infrastructure des

établissements d’accueil, statistiques d’exploitation des ressources (des sessions
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de formation sont consacrées aux institutions a faible exploitation) ...
Nous citerons qu’entre 2016 et 2017 plus de 100 sessions ont été organisées sur

tout le territoire du pays au profit de plus de 10 000 chercheurs.

¢ la diffusion de I'information en temps réel via le site web, les réseaux sociaux, la
mailing list et la newsletter du centre et ce afin d’étre en phase avec les nouveaux
outils de communication des chercheurs et de les atteindre plus facilement. En
parallele, des correspondances officielles sont envoyées par les voies
administratives a toutes les universités a chaque occasion (formation, événement,

lancement d’une nouvelle période de test ...)

Malgré tous les efforts considérables déployés par les équipes du CNUDST le résultat
obtenu n’est pas a la hauteur de nos attentes. Ceci pourrait s’expliquer par :

- des moyens de communication limités en raison de contraintes financieres et humaines
- des dysfonctionnements que nous avons déja relevés et qui entravent le bon
déroulement des actions menées. Ces dysfonctionnements dépendent des différents
intervenants qui sont impliqués dans la chaine de communication (Direction Générale de
la Recherche Scientifiqgue, CCK, chefs d’établissements, coordinateurs en IST,
chercheurs...).

Parmi ces dysfonctionnements, nous citerons :

- I'absence d’un annuaire des enseignants-chercheurs,

- I'instabilité des réseaux RNU, RNRT,

- le manque de réactivité de certains coordinateurs,

- le manque de relais de I'information au niveau des établissements de |'enseignement

supérieur et de recherche

- 256 répondants ignorent les modalités d’accés et 169 n’arrivent pas a accéder aux
ressources électroniques.
L'utilisateur est confronté a plusieurs types de problémes inhérents a l'accés aux
différentes ressources électroniques. Pour pallier a ces problemes, le CNUDST :
e met a la disposition des chercheurs sur son site web des fiches descriptives a jour
expliquant les différentes modalités d’acces pour chaque ressource,
e veille a la mise a jour des adresses IP de tous les établissements de I'’enseignement
supérieur et de recherche, y compris celles des établissements relevant du réseau

de la santé publique (CIMSP/RNS) et du réseau de I'agriculture (IRESA/AGRINET)
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e assiste les coordinateurs en IST dans la résolution des problemes d’acces
rencontrés par les chercheurs

e négocie avec les éditeurs la possibilité d’avoir un accés nomade (acces a distance)
a leurs ressources. Cette fonctionnalité est désormais disponible sur les

plateformes de Springer, Thomson Reuters et Elsevier.

Malgré les efforts fournis par le CNUDST, les problemes d’acces persistent. Ceux-ci
pourraient étre contournés grace a des outils comme les « discovery tools » que le
CNUDST projette prochainement de mettre en place. Ainsi la recherche deviendrait plus

conviviale.

- 204 répondants qui n’utilisent pas certaines ressources électroniques disponibles ont

affirmé qu’elles ne répondent pas a leurs besoins.
Pour I'étude des besoins en ressources électroniques, le CNUDST fait appel depuis 2009
au Comité d’Acquisition des Ressources Electroniques dont la composition et les missions
ont été fixés par arrété ministériel. Tous les domaines scientifiques sont représentés au
sein de ce comité par des enseignants et/ou chercheurs dont le réle principal est de :

e évaluer les propositions collectées par le CNUDST et qui émanent de la

communauté scientifique tunisienne.

e faire des suggestions d’abonnements aux ressources électroniques

Néanmoins les budgets alloués aux ressources électroniques ne permettent pas de

satisfaire tous les besoins des chercheurs.

- Concernant les répondants qui ne sont pas du tout satisfaits des ressources électroniques
disponibles, 457 d’entre eux ont affirmé qu’elles ne couvrent pas suffisamment leurs
disciplines et 360 trouvent que ces ressources ne permettent pas d’accéder a toutes les
archives.

Comme il a été précédemment précisé, les budgets alloués aux ressources électroniques
ne permettent pas de satisfaire tous les besoins des chercheurs. Des budgets plus
conséquents permettraient d’enrichir les collections existantes (une meilleure couverture

thématique et chronologique).

- 240 répondants ne sont pas du tout satisfaits des ressources électroniques pour cause de
ruptures d’acces fréquentes. Les ruptures d’acces peuvent étre dues soit a des problemes

techniques qui vont étre abordés dans la question suivante, soit a des retards de

26
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paiement. Ces retards sont dus essentiellement a une procédure lente et complexe qui

suppose l'intervention de plusieurs autres parties :

- Le Ministere des finances qui n'ouvre pas les budgets en début d'année ou , depuis
quelque temps, que sur demande avec présentation de pieces

- La DAF du Ministere de I'Enseignement Supérieur

- La Paierie Générale

- La Banque Centrale
5- Probléemes techniques rencontrés

Question 5: Quels sont les problémes techniques que vous rencontrez lors de 'accés aux

ressources électroniques a partir de votre établissement ?

Probléemes rencontrés

Le débit de la connexion Internet est insuffisant ou

:
A — 632

instable
Absence d'un local équipé dédié a 'accés aux RE 352
Les ordinateurs ne sont pas performants _ 243
Votre établissement ne fourni pas de connexion wi-fi _ 228
Le nombre d’ordinateurs est insuffisant _ 223
Les horaires d’ouverture des locaux équipés _ﬁ 127

200 400 600 800

Autre ﬁ 88
0

Depuis la mise en place des abonnements aux ressources électroniques, le CNUDST recoit a
travers les différents canaux de communication dont il dispose (mailing list, réseaux sociaux,
téléphone, réseau des coordinateurs ...) des réclamations qui se rapportent a des probléemes
d’accés auxquels des solutions sont apportées - dans la mesure du possible - par les différents
services du CNUDST qui :
- s’assurent régulierement que les adresses IP de tous les établissements de
I’enseignement supérieur et de recherche sont correctement configurées chez les

éditeurs de ressources électroniques.
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- négocient avec les éditeurs la possibilité d’accorder des acces a distance (acces nomade
ou acces par login et mot de passe) afin de permettre aux utilisateurs d’accéder en
dehors des établissements.

- mettent a la disposition des utilisateurs une salle équipée dans les locaux du CNUDST
avec un acces a toutes les ressources électroniques, une assistance assurée par un
personnel spécialisé et un horaire d’ouverture adapté aux besoins des utilisateurs (sans

interruption durant toute la journée).

Néanmoins, le plus souvent les problemes rencontrés par les utilisateurs sont inhérents a
I'infrastructure existante dans les établissements de |'enseignement supérieur et de

recherche, ce que les résultats obtenus viennent conforter.
6- Autres besoins en ressources électroniques

Question 6 : Quelles sont les autres ressources électroniques auxquelles vous souhaiteriez avoir

acces ?

Cette enquéte a permis aux utilisateurs d’exprimer clairement et directement leurs besoins en
ressources électroniques en dehors de celles déja existantes. Les ressources les plus
demandées sont, par ordre décroissant, celles de :

e Taylor & Francis

e Nature

e Les Techniques de I'ingénieur

e Sage
e Proquest
e Emerald
e Ovid

e LexisNexis

Ebsco

Suite a des propositions émanant du comité de sélection et aussi de certains établissements
d’enseignement supérieur et de recherche, le CNUDST a étudié I'opportunité de s’abonner a
certaines de ces ressources notamment celles de LexisNexis et des Techniques de I'ingénieur

sur la base des offres de prix et de périodes d’essais.
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Néanmoins, pour des raisons budgétaires et procédurales ces projets d’abonnements n’ont pas
abouti. Il s’agit essentiellement du refus de certains éditeurs de se soumettre a la
réglementation tunisienne qui régit les marchés publics, comme par exemple |'application du
principe de « paiement apres service fait » ou le recours aux tribunaux tunisiens en cas de

litige...

Remarque : Nous avons constaté que la réponse « e-books » est revenue de fagon récurrente.
Nous n’en avons pas tenu compte lors de I'énumération des ressources proposées par les
répondants car les e-books ne peuvent pas étre considérés comme une ressource électronique

mais plutét comme un type de document.

Mais nous retenons que la communauté scientifique a exprimé son besoin en e-books qui,

rappelons-le, ne sont pas couverts par les abonnements aux ressources électroniques.
7- Alternatives aux ressources électroniques existantes

Question 7 : Si vous ne trouvez pas I'information scientifique que vous cherchez ou la ressource

dont vous avez besoin, que faites-vous ?

Pour traiter cette question qui est, rappelons-le, une question ouverte, nous avons fusionné les
réponses qui vont dans le méme sens et qui sont formulées différemment. Nous avons par la

suite procédé a un regroupement des réponses similaires, ce qui a permis de dégager les

tendances suivantes :

Faire appel aux réseaux de connaissances B a7
Utiliser les moteurs de recherche _— 188
Consulter les fonds documentaires __ 135
Se suffire aux ressources disponibles _ﬁ 103
Interroger les plateformes alternatives _H 94

Commander des documents a I'étranger || 14

Consulter les ressources en Open Access F 13

0 100 200 300 400 500 600
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- Dans la premiere tendance, nous avons regroupé les répondants qui font appel a leurs
propres réseaux de connaissances : ils demandent a leurs collegues ou amis, contactent
directement I'auteur de la publication, utilisent les réseaux sociaux (surtout Facebook) et
les réseaux sociaux scientifiques a l'instar de ResearchGate ...

- Dans la deuxieme tendance, nous avons regroupé les répondants qui ont donné comme
réponses : Internet, Google, Google Scholar, PubMed, moteurs de recherche et forums
scientifiques ...

- Dans la troisieme tendance, nous avons regroupé les réponses suivantes : Bibliotheque,
CNUDST, papier, livres, books, revues ...

- Dans la quatrieme tendance nous avons regroupé les réponses: je me contente des
ressources disponibles, je n’ai pas d’autres solutions, je ne fais rien ...

- Dans la cinquieme tendance nous avons regroupé les réponses : je passe par un site
Russe, j'essaye d'autres alternatives, j'utilise Sci-Hub, j"accede aux sites de piratage ...

- Dans la sixieme tendance nous avons regroupé les réponses : je reviens vers le CNUDST
pour une commande, je demande son achat aupres du laboratoire, je commande
directement a I'étranger...

- Dans la derniere tendance nous avons regroupé les réponses ou figurent les expressions :

Open Access, acces libre et acces gratuit.

Ainsi, en I'absence de I'information recherchée dans les ressources électroniques disponibles,
nous avons constaté que contrairement aux idées recues, le premier réflexe de 'usager n’est
plus de « Googler » sa requéte mais plutot de faire appel a son propre réseau aussi bien
personnel que professionnel (Facebook, LinkedIn, Academia, ResearchGate ...). Ceci s’explique
par l'usage de plus en plus important des réseaux sociaux et I'émergence des réseaux sociaux
académiques ou de recherche qui permettent aux chercheurs entre autres d’échanger le

contenu des publications scientifiques.
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8- Ressources électroniques incontournables

Question 8 : S’il n’y en avait qu’"UNE, quelle serait a votre avis la ressource incontournable ?

Les résultats obtenus apres traitement des réponses données a cette question sont synthétisés

dans le tableau suivant :

Editeur

Effectif

Elsevier

402

IEEE

141

Springer

49

Thomson Reuters

35

Wiley

20

Cairn

17

E-books
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Jstor
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Méme si les chiffres obtenus sont éloquents, il faut tenir compte des composantes suivantes

lors de l'interprétation des résultats :

- Les spécificités de la ressource: la nature (multidisciplinaire ou spécialisée), le type

(revues en texte intégral ou base de données) et la taille de la ressource (nombre de

titres ou de références bibliographiques, couverture chronologique ...) ont un impact sur

I'intérét porté par les chercheurs a cette ressource et par conséquent a son exploitation.

- Le profilage des répondants : Le domaine de recherche du répondant peut influencer le choix de

la ressource estimée incontournable. Nous rappelons ici la répartition des répondants par

domaine de recherche :




Ressources Electroniques : Enquéte de satisfaction des usagers ‘ @@Sﬁ

Domaine de recherche

Sciences et techniques de l'ingénieur
H Sciences de la vie et biotechnologie
i Sciences exactes

M Sciences humaines et sociales

M Sciences juridiques, économiques et de gestion

Ainsi, IEEE, bien qu’elle soit une ressource spécialisée, se trouve placée en 2°™¢

position.
Ceci s’explique par le fait que 40% des répondants appartiennent au domaine des

sciences de l'ingénieur.

Il ressort de ces résultats que :

- sur les 22 ressources estimées incontournables par les répondants, 14 d’entre elles sont
couvertes par les abonnements aux ressources électroniques mises a la disposition de la
communauté scientifique tunisienne

- Elsevier est de loin I'éditeur qui jouit de la plus grande notoriété aupres des chercheurs.
Ce résultat est prévisible du fait que ses ressources sont les plus exploitées. Il y a lieu de
noter aussi que cet éditeur est considéré comme le pionnier en matiere de ressources
électroniques a I"échelle mondiale et que ses ressources sont les mieux indexées dans
Google.

éeme

- La position occupée par IEEE (2°7) est le résultat de sa notoriété en tant que principal
éditeur en sciences de l'ingénieur. De plus le nombre important des répondants
appartenant a ce domaine a contribué a renforcer ce classement.

- 35 répondants estiment incontournables les ressources de Thomson Reuters et les
placent ainsi en 4°™ position. Nous avons également relevé que la base de données
Scopus de I'éditeur Elsevier (qui est similaire aux bases de données de Thomson Reuters)

747

a été citée presque autant de fois (37 fois). Ainsi, malgré la spécificité de ce type de



Ressources Electroniques : Enquéte de satisfaction des usagers ‘ @@@Sﬁ

ressources qui ne donnent pas systématiquement accés au texte intégral (tres prisé par
les chercheurs), ce classement montre un intérét significatif accordé aux bases de

données bibliographiques et bibliométriques.

Remargque : Les réponses relatives aux e-books n’ont pas été considérées dans l'interprétation
des résultats et ce pour la méme raison évoquée précédemment. Ceci dit, le résultat obtenu
(ressource classée en 7°™ position) vient conforter le besoin de la communauté scientifique en

e-books (voir remarque de la question 6).
9- Budget alloué

Question 9 : Avez-vous une idée combien le Ministere de I'Enseignement Supérieur et de la
Recherche Scientifigue consacre comme budget pour [I'acquisition des ressources
électroniques ?

Nous avons jugé opportun de poser directement cette question afin de savoir si les chercheurs
sont conscients de I'importance du budget alloué par le Ministére de I'Enseignement Supérieur
et de la Recherche Scientifique pour I'acquisition des ressources électroniques et ce dans la

perspective de les inciter a optimiser I'exploitation de ces ressources.

Les résultats obtenus sont représentés dans le graphique suivant :

Réponses Effectif
Oui avec une réponse juste 19
avec une fausse réponse 88
Non 989

M Oui
M Non
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Seuls 19 répondants ont donné une réponse qui se rapproche de la réalité. Ce chiffre refléte une
méconnaissance totale de cet aspect financier. Pourtant, le montant du budget alloué aux
abonnements aux ressources électroniques figure dans la rubrique « Acces aux documents
administratifs » de notre site web. De plus, le CNUDST n’a cessé de mettre |'accent sur
I'importance de ce budget en sensibilisant les différentes parties prenantes (chercheurs,
coordinateurs en IST, chefs d’établissements ...) sur la nécessité d’optimiser I’exploitation des
ressources électroniques. Les actions de sensibilisation se font a travers les journées
d’information et de formation que le centre organise ainsi qu’a travers les correspondances
adressées aux différentes institutions de I’'enseignement supérieur et de recherche comportant

leurs statistiques d’exploitation.
10- La parole aux répondants

Pour cette derniere question de notre enquéte nous avons donné la parole aux répondants afin
gu’ils puissent s’exprimer librement.

385 commentaires ont été formulés. Nous en avons retenu 199 qui sont les plus significatifs et
dans lesquels 51 répondants ont adressé des remerciements au CNUDST pour les services

rendus et les efforts déployés. Ci-aprés quelques exemples :

« Bon travail! Grdce aux efforts de cnudst, on ne se sent pas a I'écart. C'est un pilier de
la formation universitaire et de la recherche scientifique. C'est la porte par laquelle on
accede au monde. Et on arrivera un jour a changer des choses. »

-« Je suis tres ravi que le CNUDST soit devenu le HUB des ressources électroniques en
Tunisie. »

-« Je tiens a remercier le CNUDST pour tous les efforts qu'il déploie afin de satisfaire les
chercheurs et leur faciliter la recherche »

-« je veux remercie de votre effort a nous fournir et a nous aider de consulter ces
ressources électroniques, aussi pour les formations que vous faites ¢a nous aide
beaucoup a mieux établir une bibliographie »

-« Je voudrais remercier le staff du CNUDST pour tous les efforts consentis pour que
l'information scientifique et technique soit a la portée du chercheur ... »

- «Le CNUDST est entrain d'offrir a la recherche scientifique en Tunisie un outil

stratégique clé qu'il ne faut JAMAIS perdre. Un grand Merci ! »
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« Le CNUST est un centre pivot en recherche certes mais aussi dans tous les domaines.

Les tunisiens ne savent pas qu'ils sont en bonne santé en partie car il y a des médecins
partout en Tunisie qui peuvent en cas de besoin accéder a l'information médicale a
travers Elsevier, Springer ... »

-« Le service du CNUDST est bien structuré »

-« Merci infiniment pour ce service indispensable a nos recherches »

-« Merci infiniment pour les efforts déployés pour aider les chercheurs tunisiens »

-« Merci pour le travail que vous faites dans I'ombre pour nous permettre de publier et
d'avancer »

-« MERCI POUR TOUS CE QUE VOUS FAITES, J'Al AIME VOS FORMATIONS PRESENTEES
LOCALEMENT CHEZ NOUS »

-« Merci pour vos efforts a nous rendre la vie plus facile ! »

Le traitement des 148 réponses restantes a fait ressortir 4 idées principales qui s’articulent

autour de :

Infrastructure des établissements
H Renformcement des ressources
i Accéssibilité aux ressources

B Communication autour des ressources

e linfrastructure des établissements : Dans leurs commentaires les répondants ont mis
I’accent sur deux problemes majeurs rencontrés dans leurs établissements qui sont la
connexion internet (absence de connexion ou faiblesse du débit ...) et les équipements
informatiques (manque, obsolescence ...).

Ces conditions inappropriées pour accéder aux ressources électroniques expliquent les
demandes récurrentes qui parviennent au CNUDST ou les chercheurs réclament la
possibilité d’accéder a ces ressources en dehors de leurs établissements (accés a

distance).
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Cet état de fait a déja été relevé par les services du CNUDST qui a négocié avec les

différents éditeurs la possibilité de créer des accés nomades ce qui a permis de résoudre

en partie cette problématique.

Quelques exemples de commentaires :

et souvent pas de connexion, si on pouvait avoir des mots de passe individuels et se
connecter de chez nous, ¢a serait 100 fois plus efficace !!1! »

« Il faut que le MESRS aide plus voire exige aux établissements I'amélioration de
l'infrastructure (salles de consultations, ordinateurs, réseaux, vulgarisation...) pour
l'accés aux ressources électroniques. il faut aussi exiger aux établissements de
mettre un fonctionnaire permanent pour maintenir les équipements parce que les
coordinateurs (généralement des enseignants) ne sont que des bénévoles et ne sont
pas toujours disponibles pour faire ce travail..!! je parle par expérience a la FLAH
Manouba, les salles mises a la disposition pour la consultation des ressources

électroniques n'ont pas tenues une année, les ordinateurs ont été carrément pillés

« Le Cnudst fournit des efforts considérables mais c'est au niveau des institutions
que c'est catastrophique, pas de wifi, pas de salle informatique, pas de bureaux
prenons le cas typique de I'ISSTE Borj Cédria, c'est inadmissible comme conditions de
travail. On est obligé d'apporter nos propres sources d'internet mobile parfois, de
plus le techniciens informatiques ne sont pas compétents et profitent des structures
pour graver des DVD et réparer des PC pour le propre compte et s’en foutent des
universitaires. »

« trés bonne initiative mais nous sommes trés mal équipés »

« Prévoir des salles ou des bureaux pour la recherche scientifique et rien d'autre. Les

conditions de travail de certains labos ou unités de recherche sont lamentables. »

le renforcement des ressources : Les répondants ont mis I'accent sur la prépondérance

des ressources électroniques dans le développement de la recherche et ont exprimé la

nécessité de voir les ressources disponibles enrichies. Ils ont également évoqué la

nécessité d’accorder des budgets conséquents.
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Quelgues exemples de commentaires :

« Je souhaite que ce service reste et s'‘améliore par l'ajout de nouveaux éditeurs »

« C'est primordial d'avoir acces a ces ressources méme si c'est trés cher. »

« La disponibilité de ces ressources est un choix stratégique pour étre a jour au plan

scientifique et avoir un support pour les travaux de recherche »

-« Multiplier les ressources électroniques et la couverture des revues »

-« Nous avons besoin de plus de ressources numériques. »

-« Nous avons un besoin vital pour les ressources électroniques »

-« C’est un outil indispensable pour faire avancer la recherche en Tunisie méme si ¢a
demande un investissement lourd!»

-« De l'acces a l'information dépend le développement d'un pays »

-« Elargir, SVP, la liste des journaux et des livres accessibles. »

« Augmenter le budget accordé a la recherche scientifique et contréler la gestion de

ce budget »

o ['accessibilité aux ressources: Les deux principaux problemes évoqués par les
répondants sont :

v I'interruption de I'accés a certaines ressources : Le plus souvent ces ruptures d’accés
font suite a des retards de paiement dus, comme nous I'avons développé plus haut, a
une procédure administrative lente et complexe. Les répondants ont eu I|’occasion
d’exprimer clairement que les problemes de ruptures d’acces traités dans la question 4
concernent particulierement I'éditeur IEEE qui se montre le plus intransigeant quant aux
retards de paiement.

v le manque de convivialité de I'accés aux ressources : les usagers ont exprimé leurs
difficultés a faire une recherche simultanée dans plusieurs ressources, celles-ci ayant

chacune des modalités d’accés et des plateformes différentes.

Pour pallier a ces difficultés, le CNUDST projette de mettre en place des outils qui

permettent la recherche fédérée (discovery tools).
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Quelgues exemples de commentaires :

- «estil possible d'avoir recours a une plateforme accessible via login et mot de passe
et qui permet l'acces a toutes les ressources électroniques de n'importe ou? »

- « Je souhaite que tout Doctorant en ICT et enseignant universitaire en ICT aura
systématiquement et avec beaucoup de facilité I'accés aux ressources de n'importe
ou (smatphone, PC a domicile, bureau, etc.), par simple login et mot de passe. Un log
peut garantir et garder trace de son utilisation exclusive de son login. »

-« Mettre en place un réseau de ressources plus facilement accessibles méme dans
des espaces privés (maison, bureau ...) avec moins de contraintes institutionnelles
(procédure de demande de compte email, consultation dans une salle dédiée a la
consultation des ressources au sein de l'institution universitaire ...) mais dans le
respect de la réglementation en vigueur. »

-« Pour éviter tout probleme d'utilisation des moyens non éthique (exp. sci-hub) je
pense que le chercheur doit avoir un acces a ses ressources en utilisant son compte
CCK (qu'il utilise déja pour email) et non pas par adresse IP. Le déplacement de
chercheur a des conférences internationales ne doit pas étre pénalisé en lui limitant
l'accés aux ressources scientifiques électroniques. C'est au a fait le contraire, le
MESRS doit encourager ses chercheurs.

-« Assurer une continuité dans la disponibilité des ressources électroniques, c'est a
dire, prendre les mesures nécessaires pour le renouvellement sans risquer une
coupure. »

-« Ce n'est pas acceptable qu'on n'a pas IEEE depuis plusieurs mois »

- «l'accés au ressources est vital pour les chercheurs, le non acces depuis des mois a

IEEE nous a tellement perturbé!ll! »

la communication autour des ressources : Les répondants déplorent un certain manque
d’information autour des ressources électroniques.

Depuis la mise en place des abonnements aux ressources électroniques, le CNUDST n’a
pas cessé de développer des outils de communication (que nous avons passés en revue
précédemment) dans le but d’atteindre la communauté scientifique quelle que soit sa

spécialité, son affiliation ou sa position géographique.
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Sans une implication effective et permanente des établissements de I'enseignement
supérieur et de recherche pour relayer I'information, et en I'absence d’un annuaire des
enseignants-chercheurs et de réseaux de diffusion opérationnels et stables (RNU,
RNRT...), I'information ne peut atteindre toute la population cible.

Aussi, ces efforts ne pourraient aboutir sans la mise en place d’une stratégie de
communication qui impliquerait tous les intervenants du secteur de la recherche.

Quelgues exemples de commentaires :

- «(i)En dépit de leur importance, les différentes sources restent fortement
méconnues par une grande majorité de la communauté scientifique; des efforts sont
donc a déployer a cet égard et (ii) les séminaires pour faire connaitre les différentes
sources disponibles, leur utilisation, notamment celles qui sont nouvelles, ont été
toujours réalisés dans les mémes zones géographiques. »

-« Demander aux directeurs/doyens/recteurs de diffuser réguliéerement I'existence de
telles ressources lors des conseils scientifiques et des universités »

-« Informer par email les utilisateurs »

-« Je sais que le montant est trés important et vu que le projet est trés intéressant, il
faut que les directeurs des établissements universitaire sache bien I'importance de ce
projet et de quoi il s'agit et le grand réle que joue le coordinateur en IST de chaque
institution, pour lui fournir les moyens nécessaire pour accomplir son tdche
convenablement. »

-« Mettre l'information concernant les abonnements et des accés plus a la disposition
des chercheurs. »

- « Priere de donner plus d'informations concernant ces ressources, selon les

spécialités et les modalités de leurs utilisations »
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Conclusion

Nous pouvons considérer que les résultats de cette enquéte sont globalement satisfaisants
du fait qu’ils nous ont permis d’apporter des éléments de réponses concrets a des
guestionnements inhérents d’une part a 'opportunité de poursuivre la politique d’acquisition
des ressources électroniques, et d’autre part au niveau de satisfaction des usagers.

Parmi ces résultats nous retiendrons :

- Une préférence incontestable des chercheurs pour le support électronique, En effet 70 %

d’entre eux se disent satisfaits ou trés satisfaits,

- Un niveau de satisfaction important des ressources utilisées (allant jusqu’a plus de 80 %
dans certains cas), ce qui reflete a la fois la pertinence et le choix judicieux de ces
ressources,

- La majorité des ressources (64 %) estimées incontournables par les répondants, sont
couvertes par les abonnements mis a la disposition de la communauté scientifique

tunisienne.

L’enquéte a été également |'occasion d’identifier les problemes rencontrés par les usagers
et qui s’articulent essentiellement autour de deux axes : I'infrastructure des établissements et la
communication sur les ressources électroniques.

L'idée retenue a ce sujet étant que I'amélioration de cet état de fait suppose lI'implication
effective et permanente de tous les intervenants (Direction Générale de la Recherche
Scientifique, CCK, chefs d’établissements, coordinateurs en IST, chercheurs...) aux co6tés du
CNUDST qui, conscient des efforts a entreprendre pour atteindre ses usagers, projette de

mettre en place une stratégie de communication.

Pour résumer, I'enquéte de satisfaction réalisée auprés des usagers nous a confortés dans
notre travail a bien des égards. Les résultats obtenus seront déterminants pour la suite de notre

activité et nous aideront a nous perfectionner sur la base des commentaires récoltés.



