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Sommaire

Introduction

Ce projet, mené dans le cadre du travail de diplome a la Haute école de gestion de
Geneve en information documentaire, a consisté a la réorganisation du fonds
documentaire du Centre de consultation LAVI. Cette association de droit privé offre un
soutien psychosocial et une aide matérielle aux personnes victimes d’infractions
portant atteinte a leur intégrite physique, psychique ou sexuelle. Dans la premiere
partie de notre travail, nous avons étudié les differentes solutions possibles pour
ameéliorer la gestion de la Médiathéque1 du Centre selon les besoins du personnel et
en respectant la structure d’origine. Suite aux résultats de cette analyse, nous avons
traite physiquement une partie des documents. Afin d’assurer un avenir a la
Médiatheque, nous avons rédigé quelques recommandations et élaboré des guides a
lintention des utilisatrices® et des personnes chargées de la gestion du fonds

documentaire.
Problematique

La problématique de ce travail consistait a mettre en place une structure documentaire
opérationnelle dans une institution ayant peu de moyens financiers et étant gérée par
des non professionnels en information documentaire. La spécificité du fonds de la
Médiatheque est son champ documentaire. En effet, il est tres hétérogene et peut etre
spécialisé ou généraliste. De plus, aucun document n’a été éliminé depuis la création
du Centre et les collaboratrices ont été rapidement submergées par l'information.
L’acces aux documents était donc devenu particulierement complexe. Notre projet a
débuté avec une approche théorique qui nous a permis d’asseoir notre démarche

pratique.

Le terme Médiatheque est celui utilisé par le personnel du Centre, c’est pourquoi nous
utilisons cette appellation. En réalité, il serait plus judicieux de parler de fonds
documentaire.

Selon la volonté des mandantes, dans le texte, I'emploi du féminin inclut le masculin,
étant donné que les personnes travaillant au Centre sont majoritairement des femmes.
Cela vise strictement a respecter I'egalité des sexes.
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Approche théorique

L’approche théorique est divisée en trois axes. Tout d’abord, nous avons effectué une
analyse de I'existant et des besoins, ce qui nous a permis d’établir un diagnostic de la
situation de la Médiatheque et de délimiter notre marge de manceuvre en définissant
une typologie d’informations. Ensuite, nous avons étudié la littéerature et pris
connaissance des pratiques professionnelles en vigueur dans un contexte similaire.

Cette démarche a abouti a la proposition de trois scénarios aux mandantes.
[_Etat des lieux

Durant I'approche théorique, nous avons effectué un état des lieux en analysant la
Médiatheque sous deux angles differents. La méthodologie utilisée au cours de cette
analyse a suivi la stratéegie marketing exposée dans I'ouvrage de Florence Muet et
Jean-Michel Salaun (Muet, Salaun, 2001). Dans un premier temps, nous avons
procédé a l'analyse de l'existant de la Médiatheque. Ensuite, nous avons étudié les
besoins des differents publics et repéré I'ensemble des acteurs qui exercent une
influence sur cette institution. Afin de recueillir toutes ces informations, nous avons
notamment procédé a des entretiens. Cet état des lieux nous a permis de dresser les
principaux atouts et faiblesses de la Médiatheque dont il fallait tenir compte pour la
suite de notre projet.

Suite a cette analyse, nous avons pu identifier la typologie d’informations suivante :

* Les informations techniques, plutdt factuelles, qui servent au quotidien
des intervenantes LAVI (par exemple annuaires, jurisprudence, etc.)

* Les informations parues dans la presse concernant, directement ou
non, les victimes d’infractions qui se rendent au Centre (faits divers et
articles de fond)

* Les informations utiles a la mise a jour des connaissances des
intervenantes LAVI, de nature plus théorique (par exemple les
monographies, périodiques, etc.)

[_Pratiques et littérature professionnelles

Apres avoir clairement défini les differentes ressources disponibles a la Médiatheque,
nous avons étudié la littérature et pris connaissance des pratiques professionnelles,
afin de déterminer les outils a mettre en place pour assurer une meilleure organisation

du fonds documentaire.

Dans un premier temps, nous avons déterminé les institutions qui pouvaient nous étre

utiles dans nos recherches. Les centres associatifs dans le domaine social ont été
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privilegiés. Apres avoir établi une liste des divers lieux qui pouvaient nous intéresser,
nous en avons sélectionné trois principaux, selon des criteres de complémentaritée. Ces
differentes visites nous ont permis de prendre conscience des differentes possibilités

envisageables dans un contexte tel que celui du Centre.

Afin de compléter nos connaissances théoriques et méthodologiques, nous avons
effectué des recherches dans la littérature professionnelle selon les axes de recherche

suivants :

* la victimologie

* la gestion de I'information dans I'entreprise
* la gestion d’'un centre de documentation

* la formation

Pour chaque ouvrage appropri€, nous avons utilisé des fiches de référence car elles
permettaient de mettre en avant les éléements pertinents pour I'avancement de notre

projet.

La rédaction d’'une synthese des differentes informations récoltées nous a donné la
possibilité d’avoir une vision plus claire des outils de gestion a mettre en place et de
proposer trois scénarios pour la suite de notre projet. Les options proposées mettent
'accent sur trois types de gestion difféerents. Un premier scénario consiste a
développer une politique documentaire sur le long terme. Comme deuxieme solution,
nous proposons de sous-traiter une partie de la gestion documentaire de la
Médiatheque. La troisieme possibilité ne porte que sur l'organisation physique et
technique des documents de maniere sommaire. Apres un temps de réflexion, les
mandantes ont choisi une réorganisation de la Médiatheque en fonction d’'une politique

documentaire sur le long terme.
Approche pratique

La proposition des trois scénarios était I'aboutissement de notre réflexion sur la
réeorganisation d’une structure documentaire pour le Centre. A partir de cela, nous
avons pu construire la suite de notre travail. Notre approche pratique est basée sur le
scénario choisi, dont découlent les objectifs spécifiques. Le point fort de notre
démarche a consisté a mettre en place des outils pour la gestion de la Médiatheque,
ainsi qu’a traiter un type d’informations (informations parues dans la presse). Dans un
deuxieme temps, nous avons transmis une partie de notre savoir-faire au travers d’'une

formation aux utilisatrices et aux responsables de la Médiatheque.
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[_Reéorganisation de la Médiatheque

Afin d’assurer une meilleure gestion de la Médiatheque, nous avons mis en place
quatre outils de gestion en fonction des résultats obtenus lors de I'approche théorique.
Dans un premier temps, nous avons élaboré une politique documentaire. Cet outil
permet d’avoir un certain contrdle sur I'évolution du fonds documentaire de la
Médiatheque. Ensuite, nous avons restructuré le plan de classement afin qu’il reflete
mieux les activites du Centre. Il est accompagné d’une liste d’autorite de noms
communs et de noms propres qui définit les descripteurs a utiliser. Selon les désirs
exprimés par le personnel du Centre, nous avons installé un logiciel de gestion de
reférences bibliographiques. Chaque outil a été testé a 'aide d’un échantillon prédéfini

avant d’etre mis en place définitivement.

Les outils de gestion étant opérationnels, nous avons débuté le traitement des
informations parues dans la presse concernant, directement ou non, les victimes
d’infractions qui se rendent au Centre (faits divers et articles de fond). Chaque dossier
de presse a d’abord été désherbé, indexé, coté puis nous l'avons catalogué dans le

logiciel avant de ranger les articles dans les dossiers suspendus appropriés.
[_Buivi de la Médiatheque sur le long terme

Etant donné le scénario choisi, la suite de notre projet impliquait d’assurer une certaine

pérennité a la Meédiatheque. Nous avons articulé notre démarche en trois axes :

formation, promotion et recommandations.

Notre concept de formation comprenait la présentation des difféerents outils mis en
place aux personnes chargées de la gestion de la Médiatheque. Pour mener a bien
cette démarche, nous avons élaboré un guide de gestion. Celui-ci doit servir d’'ouvrage
de référence pour les personnes responsables, une fois notre travail terminé. Lors de
la réalisation du guide, nous avons veillé a ce qu’il soit facilement compréehensible par
des non professionnels. Ensuite, nous avons organisé deux journées de formation et

expliqué oralement chaque ouitil.

Pour promouvoir la Médiatheque au sein du personnel, nous avons planifié une
formation aux utilisatrices du Centre. Celle-ci n’a malheureusement pas pu avoir lieu
avant la reddition de notre mémoire. Nous avons également réaliseé un guide
d’utilisation destiné au reste du personnel qu’il pourra consulter en cas de besoin. De
plus, une liste répertoriant tous les faits divers récoltés durant la semaine sera diffusée
lors du colloque hebdomadaire.
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Pour terminer, nous avons formulé un certain nombre de recommandations que le
Centre aura la liberté de suivre ou non. Nous avons tout d’abord jugé nécessaire de
sensibiliser les mandantes a la définition des responsabilitts au sein de la
Médiatheque. En effet, il est important que les activités qui découlent de chaque type
d’'informations soient clairement identifiees et reconnues par le Centre. Bien que le
Centre n’envisage pas de prét externe dans un avenir proche, nous avons tout de
méme formulé quelques conseils sur le prét de documents. Il est également important
que le Centre pense a formaliser le prét interne. Les dernieres recommandations
présentent differentes solutions a envisager pour collaborer avec d’autres institutions

afin de profiter de leurs savoir-faire ou de partager certaines responsabilités.
Conclusion

La réorganisation de la Médiatheque nécessitait la mise en place de nouveaux outils
de gestion mieux adaptés. Avant cette installation, il était essentiel d’avoir une idée
bien précise du fonds documentaire, des besoins des utilisatrices et de
I’environnement extérieur au Centre. Le fait d’avoir pris connaissance des pratiques et
de la littérature professionnelles nous a permis d’assurer une base solide a notre projet

et d’établir différents criteres lors du choix des outils de gestion.

Tout au long de notre travail, nous avons essayé d’adapter nos méthodes théoriques et
d’utiliser des outils les plus simples possible, mais qui permettaient tout de méme une
gestion documentaire efficace. Il était particulierement enrichissant de pouvoir mettre
en pratique les differentes notions théoriques étudiées. Etant donné que nous n’avons
traite qu’un type d’informations, I'avenir de la Médiatheque dépend désormais du
personnel du Centre et nous espérons vivement que le fonds documentaire continuera

d’apporter un soutien a ses activités.
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Introduction

Le fil conducteur de notre mémoire correspond a l'ordre dans lequel nous avons
effectué les differentes taches inhérentes a la réalisation de notre travail de diplome.
En premier lieu, la stratégie de travail que nous avons adoptée est présentée, suivie du
contexte de travail et du mandat qui nous a été confieé. Notre mémoire s’articule autour
de deux axes. Le premier est théorique et suit les differentes étapes prescrites par la
Haute école de gestion. Celles-ci nous ont permis de connaitre en détail le Centre de
consultation LAVI, notamment lors de I'analyse de I'existant et des besoins. Suite a
cette premiere démarche, nous avons pu nous ouvrir a I'extérieur en étudiant la
littérature existante et en découvrant un contexte professionnel similaire au Centre, au
travers d’entretiens avec des personnes de réference et des visites. Ainsi, nous avons
pu dresser un bilan de la situation réelle de la Médiath‘eque3 et proposer differents

scénarios possibles en vue d’en améliorer la gestion.

Suite au choix des mandantes, nous avons réflechi a I'aspect pratique, qui constitue le
deuxieme axe de notre travail. En effet, nous avons établi tout d’abord des objectifs
spécifiques afin de recadrer et d’éclaircir notre mandat. Grace aux réflexions menées
durant les étapes préalables, nous avons pu mettre en place des outils de gestion
efficaces. Pour commencer, il a été indispensable d’établir des criteres précis afin de
mettre en place une politique documentaire* cohérente. Nous avons aussi créé un
systeme de classification et d’'indexation propre a la Médiatheque. Afin de faciliter
'acces aux documents, un logiciel de gestion de références bibliographiques a été
installe. Ces outils définis, nous les avons testés afin de nous assurer de leur bon
fonctionnement et de leur adaptation aux besoins du personnel du Centre. Ensuite,
nous avons commence le traitement de la collection selon les criteres préétablis. Pour
mettre en valeur le fonds documentaire et garantir une bonne gestion de la
Médiatheque, nous avons élaboré deux guides de formation et organisé une journée
de promotion. Afin d’assurer une politique documentaire sur le long terme, nous avons
émis des recommandations dans le but de développer la Médiatheque. Enfin, un bilan

final a été dressé dans lequel nous avons évalué la réalisation des objectifs fixés.

Le terme Médiatheque est celui utilisé par le personnel du Centre, c’est pourquoi nous
utilisons cette appellation. En réalité, il serait plus judicieux de parler de fonds
documentaire.

Tous les termes en italique renvoient au glossaire a la fin du mémoire.
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Un glossaire expliquant les termes propre a la bibliothéconomie et a la victimologie se
trouve a la fin de notre mémoire, suivi d’'une bibliographie des ouvrages utiles a la
rédaction de notre travail. Pour des raisons pratiques, nous n’avons pas integrés les
annexes dans le méme document que le mémoire. Elles se trouvent dans un deuxieme

volume indépendant.

Stratégie de travail

Notre groupe a été principalement déterminé par le choix du sujet. En effet, nous
avions toutes un intéret marqué pour la création ou la reorganisation d’un centre de
documentation et la méme volonté de mener ce mandat a bien. Le fait qu’il s’agisse
d’une association a visée sociale nous attirait particulierement. De plus, nous avons
collaboré a plusieurs reprises avec succes et avons appris a bien nous connaitre. Du
fait qu’il regnait une bonne entente au sein du groupe, nous avons évolué dans un
climat de confiance sans craintes d’exprimer nos idées. Cela fut possible grace a notre
faculte d’adaptation, notre emploi du temps flexible et nos personnalités

complémentaires.

Au début, nous voulions que chacune ait une vision globale du projet en travaillant en
commun. Nous nous sommes vite rendu compte que ce mode de fonctionnement
prenait plus de temps, c’est pourquoi nous avons été contraintes de nous répartir
certaines taches en fonction de I'avancement du projet. Etant donné que nous étions
habituées a collaborer, il était aisé de coordonner notre travail. Motivées par le fait de
mener un projet a son terme, nous étions curieuses d’en découvrir plus sur des
problématiques diverses. L’intérét que nous portions au contexte de ce mandat

représentait un atout supplémentaire.

Etant donné notre mode de fonctionnement basé sur le partage des responsabilités,
nous nous sentions toutes concernées par I'’ensemble du travail. Pourtant, il a été
parfois nécessaire de s’attribuer des domaines plus spécifiques en fonction des désirs

et des compétences de chacune.

Apres avoir identifié les principales forces et faiblesses de notre groupe, nous avons
constaté que notre degré d’exigence particulierement élevé nous a parfois retardées
dans le déroulement du projet. Excepté cela, dans ’ensemble notre groupe fonctionnait
bien. L’atmosphere positive et détendue qui régnait entre nous a permis d’éviter les

situations conflictuelles.
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Contexte du mandat®

Nous avons été mandatées par le Centre de consultation LAVI de Geneve, qui est une
association de droit privé. Il a ouvert ses portes en janvier 1994 suite a I'entrée en
vigueur de la Loi fédérale sur I'aide aux victimes d’infractions (LAVI) (Loi fedérale du 4
octobre 1991). Cette institution offre un soutien psychologique, une aide matérielle et
un accompagnement d’une victime. Le Centre contribue également a renforcer les
droits de la personne touchée, soit dans le cadre d’'une procédure pénale, soit lors

d’'une demande d’indemnisation pour tort moral.

Les missions du Centre sont :

* Apporter aux victimes d’infractions et/ou a leurs proches une aide
sociale, psychologique, matérielle, meédicale et juridique, soit
directement, soit en faisant appel a des tiers (avocats, thérapeutes,
services sociaux, ...),

* Etre une plate-forme d’information et d’orientation pour les victimes,
leurs proches ou les professionnels,

e Assurer un suivi et un accompagnement de la victime tout au long de la
procédure et prendre en charge financierement certaines prestations
définies par le cadre de la loi (hébergement d’urgence, consultation
juridique, soutien psychologique, dépannage).

Cette institution répond aux besoins immédiats des personnes victimes d’infraction
pénale portant atteinte a leur intégrité (physique, sexuelle ou psychique). Apres une
évaluation globale de la situation, le Centre informe les victimes de leurs droits, il leur
propose un soutien ainsi que la mise en place du réseau professionnel adéquat. Son

intervention se situe a l'intersection des domaines juridique, psychologique et social.

Les objectifs pour l'avenir du Centre sont, entre autres, de créer et développer
progressivement le site Internet, notamment en matiere de jurisprudence, et de

poursuivre la réorganisation ainsi que le développement de la Médiatheque.

Informations tirées du rapport d’activite 2005 de I'Association du Centre genevois de
consultation pour les victimes d’infractions (LAVI) et du mandat rédigé par Michel Gorin
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Définition du mandat

La nature de notre mandat consistait a reorganiser le fonds documentaire du Centre en
tenant compte de sa structure d’origine et des besoins des collaboratrices®. La
Médiatheque s’est constituée au fil des années par I'apport de documents réunis par
les collaboratrices en fonction de l'actualite, des formations suivies, des colloques
préevus et des cas rencontrés en consultation. Le personnel récolte les divers
documents par sujet (par exemple : agressions, actes d’ordre sexuels, violences
familiales, etc.) et par type de support. La documentation est destinée essentiellement
aux collaboratrices du Centre, et rarement au public externe. Les informations
recoltées servent a parfaire et mettre a jour leurs connaissances, notamment lors de
journées de formation. Afin de guider de maniere optimale les personnes qui
s’adressent au Centre, il est important que le personnel acquiere une connaissance

large du sujet avant les consultations.

Depuis I'ouverture du Centre, la documentation s’est accumulée et les collaboratrices
se sont vite rendu compte qu’elles étaient submergées par l'information. Malgré
I’elaboration d’un plan de classement par une documentaliste, il a été difficile pour le
personnel de suivre I'évolution de la collection, du fait de son hétérogénéité et de son
ampleur. De plus, un méme article pouvait étre classé a plusieurs endroits differents et
la question du désherbage n’avait pas été envisagée. En définitive, il devenait difficile
de retrouver l'information pertinente rapidement. Le temps qui aurait du étre consacré
a la lecture du document était en fait utilisé pour la recherche de celui-ci. Le risque de

ne pas retrouver certains documents était éleve.

Les attentes du personnel du Centre consistaient a exploiter au mieux la richesse de la
documentation existante. Il désirait trouver la bonne information rapidement dans un
lieu unique, a l'aide de differents criteres de recherche. Le concept était que la
Médiatheque devienne un outil de travail performant en offrant un support de formation
aux nouvelles collaboratrices du Centre. Sur le long terme, une évolution harmonieuse

de la Meédiatheque était souhaitee, notamment a laide d’une politique de
développement.

Nous avons identifié quelques contraintes qui auraient pu freiner notre travail. Celles-ci

étaient essentiellement budgétaires. En effet, étant donné que la Médiatheque n’est

6 Selon la volonté des mandantes, dans le texte, I'emploi du féminin inclut le masculin, étant donné que les
personnes travaillant au Centre sont majoritairement des femmes. Cela vise strictement a respecter I'égalité

des sexes.
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pas la mission prioritaire de linstitution, il n’est pas envisageable de créer un poste de
spécialiste en information documentaire. C’est pourquoi la difficulté résidait dans
I'obligation de mettre en place des outils utilisables par des non professionnelles.
D’autre part, le temps consacré a la gestion de la documentation est particulierement

restreint.

Suite aux discussions avec les mandantes, nous avons défini des objectifs généraux

permettant de cadrer notre travail, listés ci-dessous :

* Identifier précisément les besoins des collaboratrices en matiere
documentaire

e Evaluer la structure documentaire existante

* Proposer un modele ou un concept global d’organisation de la
Médiatheque

* Proposer une politique d’acquisition cohérente

e Etablir une structure documentaire opérationnelle pour les
collaboratrices du Centre

e Elaborer un concept de promotion et d’utilisation de la nouvelle structure
documentaire aupres du personnel

¢ Ameéliorer I'acces a I'information au sein de l'institution

Apres avoir déterminé le mode de fonctionnement de notre groupe de travail et réfléchi
a la portée de notre mandat, nous étions pretes a examiner plus profondément le
contexte relatif au Centre. La suite de notre projet devait nous permettre de préciser

ces objectifs généraux.
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1. Approche théorique

Avant de commencer la réalisation pratique, il était fondamental de mener une
réflexion préalable, afin d’assurer la réussite de notre travail. Cette démarche s’est
déroulée en deux temps. Tout d’abord, nous avons procédé a un état des lieux qui
consistait a analyser les differentes ressources présentes au Centre, les besoins du
personnel ainsi que I'environnement externe. Dans un deuxieme temps, nous avons
confronté la théorie a la réalité en prenant connaissance des pratiques et de la

litterature professionnelles.

1.1 Etat des lieux

1.1.1 Meéthodologie

Pour l'analyse de l'existant et des besoins, nous avons opté pour une stratégie
marketing (Muet, Salaun, 2001) qui consistait a analyser la Médiatheque sous trois
angles différents. Tout d’abord, nous avons procédé a l'analyse des moyens, de
I'activité et de la gestion du Centre. Ensuite, nous avons étudié ses différents publics
ainsi que leurs besoins. Pour terminer, nous avons repéré I'’ensemble des acteurs qui

exercent une influence sur cette institution.

Afin de réunir les éléements nécessaires a cette analyse, nous avons mené des
entretiens au lieu d’utiliser des questionnaires. En effet, il nous a semblé plus
approprié, pour une enquéte qualitative, et non quantitative, de poser des questions
ouvertes qui amenent a la discussion. De plus, le Centre comptant relativement peu

d’employées (dix-sept personnes), il était assez facile de fixer des rendez-vous.

Nous avons interrogé dix personnes, dont deux par télephone, en essayant d’avoir au
moins une «représentante » de chaque segment d’employées (responsable,
intervenantes LAVI, juristes bénévoles, stagiaires universitaires et assistantes

psychologues).

Nous étions deux pour mener chaque entretien : 'une posait des questions a 'aide de
notre document de travail (voir annexe 1)7 pendant que l'autre prenait des notes sur le
guide d’entretien. Le but était de laisser parler la personne, tout en la recadrant si elle
digressait. Nous avons abordé quatre themes principaux durant chaque entretien :

explication du travail de la personne interrogée, lien entre activités professionnelles et

Les annexes se trouvent dans le deuxieme volume du mémoire.
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I'information, logique d’acces aux documents et avis personnel sur la documentation
en général. Lors de ce dernier point, nous demandions également a la personne de
nous décrire sa médiatheque idéale. Leurs réponses nous ont permis de mieux
comprendre les pratiques et la maniere de travailler des employées du Centre, ce qui
était une étape indispensable pour pouvoir cerner leurs besoins en matiere

d’information.

En ce qui concerne I'analyse de I'existant, nous avons interrogé deux de nos quatre
mandantes, qui s’occupent particulierement de gérer la Médiatheque. L’'une d’elles est
chargée de dépouiller les articles de presse et la seconde d’organiser les livres, les
périodiques et les cassettes (vidéo et audio). Nous leur avons posé des questions plus
spécifiques, puisqu’elles ne sont pas de simples utilisatrices. Le but était surtout de
comprendre comment elles s’y prenaient pour organiser la Médiatheque et quels
problemes elles rencontraient. Elles nous ont aussi fourni divers documents

concernant le fonds documentaire (inventaires, liste de themes, classification).

Cette demarche nous a permis d’aboutir a un diagnostic et donc de mieux cerner la
problematique de notre travail. Ainsi, nous avons pu proposer différentes solutions en

vue d’améliorer la gestion de la Médiatheque.

1.1.2 Analyse de I'existant

Cette analyse nous a permis de répertorier les differentes ressources disponibles a la
Médiatheque et de comprendre son mode de fonctionnement au niveau technique et
organisationnel (voir annexe 2). Ainsi nous avons pu évaluer ses activites et sa

gestion. Cette étude présente la situation de la Médiatheque avant notre intervention.

1.1.2.1 Moyens

[ 1Ressources humaines

Le personnel du Centre comprend trois catégories d’employees differentes: le
personnel salarié, les bénévoles et les stagiaires. En 2005, les intervenantes LAVI ont
traite 2487 situations. L’équipe fixe est constituée d’une responsable, de sept
intervenantes LAVI pour 3,95 postes, ainsi que de deux secrétaires. Afin d’assurer le
meilleur service possible, le Centre collabore également avec des bénévoles. A la fin
2005, celles-ci étaient au nombre de quatre, couvrant un poste a plein temps. Depuis
cing ans, le Centre accueille également des stagiaires, ce qui lui permet d’etre un lieu
formateur. Six stagiaires ont apporté leur soutien a I'accompagnement des victimes

durant I’'année 2005.
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En ce qui concerne la Médiatheque, il n’y a pas de responsable désignée pour sa
gestion. Plusieurs personnes se chargent d’une partie spécifique du fonds
documentaire. Actuellement, il est convenu qu’une bénévole a 25 % s’occupe de
dépouiller la presse et de constituer des dossiers de presse. Suite a un projet
spécifique financé par un don privé, une personne s’occupe du traitement des
monographies ainsi que des moyens audiovisuels et électroniques, en plus de ses
activités quotidiennes en tant qu’intervenante. Elle y consacre 10 % de son temps de
travail. Enfin, deux autres juristes bénévoles a 20 % chacune traitent spécifiquement
les Arrets du Tribunal fédéral qui concernent la LAVI. Elles les recherchent, les

classent et les resument.

Toutefois, il n’existe pas de description claire sur les difféerentes activités effectuees par
chacune d’entre elles. Aucun cahier des charges ne définit leurs responsabilites. Des
lors, il peut arriver qu’un meme travail soit effectué a double, ce qui représente une

perte des ressources a disposition.

Enfin, il est important de relever que toutes les employées du Centre peuvent
contribuer a I'alimentation de la Médiatheque en apportant de la documentation. A la
base, une procédure d’acquisition de documents était prévue. Malheureusement, elle
n'est plus appliquée par manque de temps. Des lors, il n’y a aucune garantie que
'ouvrage désiré prenne sa place sur les rayons car aucune personne de réféerence
n‘est clairement identifiee par le personnel. Il est également possible que cette
documentation reste la propriété de la collaboratrice qui partage ces informations de

maniere informelle avec ses collegues.

De maniere générale, les personnes qui s’occupent de la Médiatheque estiment ne pas
avoir assez de temps pour le traitement des documents. Elles font au mieux tout en
étant conscientes qu’il N’y a pas de stratégie sur le long terme qui permette d’effectuer
ce travail de maniere optimale. De plus, aucune d’elles n’a suivi de formation en
information documentaire. C’est leur intérét propre pour la documentation qui les a

incitées a prendre en charge la Médiatheque. Leur motivation est donc importante.

Idéalement, le Centre aimerait engager un(e) spécialiste en information documentaire
pour gérer sa Médiatheque. Malheureusement, il n’a pas le budget nécessaire pour la
création d’un tel poste.

[1Ressources financieres

Le Centre est financé majoritairement par le Département de la solidarité et de 'emploi

(DSE). Etant donné qu’il émane d’une loi fedérale, il est difficilement imaginable qu’il
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ne soit plus subventionné par I'Etat de Geneve. Dans le pire des cas, il pourrait voir
ses subventions diminuer, mais cette situation semble peu envisageable vu
'augmentation des « cas LAVI » a traiter. Le financement étatique est principalement
utilisé pour la gestion courante du Centre, ainsi que pour venir en aide aux victimes

(par exemple prise en charge des consultations juridiques ou psychologiques).

Le budget du Centre prévoit dans les frais généraux une somme pour la
documentation uniquement destinée aux acquisitions. Ce fonds est défendu chaque
année et peut varier. A travers le « Projet Information », subventionné par les dons
d’une fondation, la Médiatheque bénéficie pour une durée de trois ans (2004 — 2007)
d’'un financement extraordinaire. Cet argent est notamment prévu pour sa
reorganisation. A long terme, il est difficile de déterminer si des moyens financiers

pourront étre alloués a la Médiatheque annuellement.
[ 1Ressources materielles

* Locaux

Apres dix ans d’existence, le Centre a eu I'opportunite d’emménager dans des locaux
plus adaptés a ses besoins a la fin 2003. Il dispose d’une superficie de 300 m? sur un
etage. Malheureusement, a cette époque, la Médiatheque n’était pas une priorité pour
le Centre et il n’a pas été possible de lui attribuer un endroit spécifique. Faute d’espace

approprié, le fonds documentaire a été réparti dans trois locaux.

Dans le premier bureau, on trouve un meuble en bois pour les dossiers suspendus qui
contiennent des articles de presse, ainsi qu’une armoire avec les resumeés des Arréts
du Tribunal féedéral. Ce bureau est également le lieu de travail de trois employées, dont
deux s’occupent de la Médiatheque. La troisieme personne, en revanche, s’occupe
directement d’aider les victimes d’infractions. Il est donc possible que la piece ne soit

pas accessible car des entretiens peuvent y avoir lieu.

La deuxieme salle est utilisée notamment pour les colloques hebdomadaires et des
séances collectives avec des femmes victimes de violence conjugale. Dans deux
étageres, on trouve toutes les monographies, des classeurs fedéraux (voir annexe 3),
des cassettes audio, ainsi qu’une partie des cassettes vidéo. Le reste des documents
audiovisuels est rangé dans une petite étagere peu accessible dans un coin de la

piece.

Une partie des classeurs ainsi que des brochures se trouvent également stockées

dans le couloir qui relie les deux pieces. Enfin, les archives des périodiques sont
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conservées dans une salle spécialement prévue pour les archives administratives du

Centre.

La Médiatheque est donc difficilement identifiable par les employées du Centre vu
gu’elle n’a pas d’espace spécifique et qu’elle est répartie dans difféerents bureaux. De
plus, les pieces réservées a la documentation ne sont pas forcément toujours

disponibles.

Nous constatons que I'espace réservé a la Médiatheque est mal organisé. Selon nous,
la documentation doit étre réunie dans un seul lieu. La piece la plus appropriée est

celle du colloque car elle est rarement utilisée pour les entretiens.

* Informatique

Le Centre dispose d’'un matériel informatique important. Chaque employée a un
ordinateur a sa disposition. Dans la salle du colloque, on trouve également un
ordinateur fixe et un ordinateur portable, qui ne sont pas attribués a une personne en
particulier. Pour des questions de confidentialité et de sécurité (en particulier pour
éviter les virus informatiques), les employées du Centre n’ont pas acces a Internet
depuis leur poste. Seul l'ordinateur portable de la salle du colloque, qui n’est pas en

réseau, est connecté au Web.

Pour la gestion de la Médiatheque, le Centre n'utilise pas de logiciel documentaire
spécifique. Un fichier Excel qui répertorie les monographies est disponible sur le
réeseau du Centre (voir annexe 3). Ce fichier existe également en version papier et
permet une recherche par auteur ou par titre. Pour le préet, deux systemes cohabitent.
Le premier utilise des fiches et le deuxieme est une liste ou les gens indiquent leurs
coordonnées et celles du document emprunté. En ce qui concerne les articles de
presse, l'acces est uniquement sous forme papier. Les autres types de supports

(matériel audiovisuel) ont été répertoriés, mais le fichier reste introuvable.

Le Centre a lintention d’acquérir un logiciel documentaire pour gérer son fonds
documentaire. Avant tout, il désire faciliter la recherche et permettre a ses employées
d’avoir acces au fonds documentaire a distance. La responsabilité de la maintenance

de ce logiciel n’a pas encore été attribuée.
* Mobilier
Le mobilier utilisé pour le fonds documentaire de la Médiatheque n’est pas adéquat. Le

matériel a disposition n’est pas adapté au rangement de documents. Tout d’abord, le

meuble qui contient les dossiers suspendus est en mauvais état. Il faut le manipuler
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avec précaution. Etant trop rempli, il est impossible d’ouvrir les deux tiroirs en méme

temps sans risquer de faire tomber tous les dossiers suspendus.

Les étageres qui contiennent les monographies ont des dimensions peu pratiques.
Elles prennent beaucoup de place et 'espace de stockage n’est pas optimal. Malgré un
classement par theme, les monographies sont difficilement accessibles. De plus, on
trouve sur ces étageres divers objets ou documents qui ont peu de rapport avec la
Médiatheque.

Le meuble ou se trouvent les cassettes vidéo est adapté a ce type de support.
Malheureusement, son emplacement rend son acces difficile. En effet, il se trouve

dans un coin de la salle du colloque et un ordinateur est installé devant.

De plus, nous pouvons constater que la Médiatheque commence a souffrir d’'un
manque d’espace de stockage. Le fonds documentaire est rangé tant bien que mal la
ou il reste un espace libre, et de maniere peu harmonieuse. Ces meubles peu
pratiques sont difficilement mobiles et empéchent de réunir le fonds documentaire

dans un seul lieu.

En conclusion, nous pensons qu’il faudrait envisager d’équiper la Médiatheque avec un
mobilier mieux adapté a ses besoins, qui permette d’une part de rendre plus attractif le
fonds documentaire et d’autre part qui mette a disposition un espace de stockage plus
important. Ainsi, le rangement des documents serait facilite et le développement du

fonds favoriseé.

¢ Fonds documentaire

Le fonds documentaire de la Médiatheque est principalement constitué d’une collection
de documents, par opposition a une collection de ressources documentaires. |l
comprend des articles de presse, des monographies, des périodiques et des cassettes

audio ou vidéo qui couvrent, en principe, tous les domaines d’activités du Centre.

La Médiatheque dispose d’un nombre tres important d’articles de quotidiens réunis
dans des dossiers suspendus ou des classeurs thématiques. lls couvrent environ dix
ans de coupures de presse en rapport avec les activites du Centre et les victimes
d’infractions. Ces dossiers documentaires sont tres hétérogenes. lIs traitent de sujets
tres généraux, comme la violence, ou alors de problématiques tres spécifiques. Par
exemple, un classeur est consacré a I'affaire du crash de I'avion Swissair 111 en 1998.
Les differents articles sont réepertoriés selon un plan de classement établi par une
bibliothécaire. Depuis la mise en place du fonds documentaire, aucun désherbage n’a

eu lieu. Ces documents sont rarement consultés, leur acces étant devenu tres difficile.
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En ce qui concerne les autres supports de la Meédiatheque (monographies,
périodiques, documents audiovisuels), le fonds est plus modeste. Les monographies
sont principalement consultées par les stagiaires pour la rédaction de leur mémoire et
par la responsable du Centre pour l'organisation de colloques ou de cours de
formation. Il arrive que les cassettes vidéo soient visionnées par le personnel LAVI.
Toutefois, 'acces a un sujet pertinent est plutdt complexe (plusieurs themes, parfois

tres differents, sont sur une méme cassette vidéo).

Il est difficle de déterminer si le fonds documentaire répond aux besoins des
intervenantes LAVI. En effet, 'acces a I'information désirée est tellement difficile que le
personnel est vite découragé. Toutefois, nous pouvons relever que chaque
collaboratrice a, dans son bureau, un classeur personnel ou elle trouve toutes les

informations factuelles dont elle a besoin pour guider les victimes d’infractions.

Etant donné la jeunesse des collections, les documents de la Médiatheque sont en bon
etat. De plus, les consultations peu frequentes les protegent des mauvaises
manipulations. En revanche, le fonds est difficilement accessible car il n’y a pas d’outil
de recherche. Il arrive également que du mobilier ou des objets sans lien avec la

Médiatheque soient disposés devant les documents, ce qui nuit a leur visibilité.

La Médiatheque n’a pas de vocation patrimoniale particuliere. Cependant, il est
important qu’elle conserve a long terme des articles de fond car les thématiques liées a
la LAVI restent toujours valables. Le désherbage peut étre envisagé en revanche pour
les faits divers qui se sont déroulés il y a plusieurs années. En effet, si la victime fait
appel au Centre, elle s’y rend en principe dans un court laps de temps apres avoir subi
une infraction. L’élimination de ces articles permettrait également de récupérer de la

place et de mettre en valeur le fonds documentaire.

Comme indiqué précédemment, la Médiatheque ne dispose pas dun plan de
développement de ses collections. Pour l'instant, elle acquiert de I'information et n’a
pas encore envisagé I'élimination de documents, ce qui permet d’expliquer la
surcharge informationnelle a laquelle elle doit faire face. Il est donc primordial qu’une

politique d’acquisition et de désherbage soit mise en place.

1.1.2.2 Activité

L'offre de service proposée par la Médiatheque est plutdt modeste. Deux services de
base existent : la mise a disposition et la diffusion d’informations. L’information récoltée
est tres peu traitee. Une bénévole effectue un dépouillement de quotidiens qu’elle

classe dans des dossiers, qui ne font I'objet d’aucune description. En ce qui concerne
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les monographies, elles sont répertoriees dans un fichier Excel qui pourrait
s’apparenter a un catalogage sommaire, mais les fonctions de recherches restent tres
limitées. Il est d’autant plus difficile de trouver les documents audiovisuels, bien qu’ils

ont été répertoriés, car le fichier informatique est introuvable.

De maniere informelle, la Médiatheque diffuse certaines coupures de presse au
personnel. En effet, lorsqu’un article concerne une victime qui s’est adressée au
Centre, une copie est remise a la collaboratrice concernée. Pour les articles en rapport
avec une thématique abordée dans un groupe de travail, il est transmis a la
responsable. Il est important d’ajouter que lors des colloques hebdomadaires du
Centre, les intervenantes LAVI partagent tres facilement leurs connaissances et se
conseillent dans leurs lectures. Dans la salle du colloque, les articles de presse récents
qui concernent les domaines d’intéeret du Centre sont également affichés sur un

panneau.

Aucun travail de recherche ou d’étude sur un sujet spécifique n’est prévu par le Centre.
Personne n’est chargé de collecter de l'information sur une thématique particuliere. I
est toutefois possible qu’une collaboratrice qui doit effectuer une présentation a
I’extérieur réalise un dossier documentaire, mais il est rarement intégré aux documents
de la Médiatheque. De plus, certaines intervenantes LAVI ne sont pas formées a

['utilisation du fonds.

L'offre de service proposée par la Médiatheque semble mal organisée. Elle est
essentiellement basée sur la récolte d’'informations (dépouillement d’articles de presse)
et il ne reste plus assez de temps pour traiter ou diffuser I'information recueillie. Les
collaboratrices se sentent facilement perdues car elles n‘ont pas été guidées pour
utiliser les ressources documentaires de la Médiatheque. Grace au don d’une
Fondation, la Médiatheque peut repenser aux services qu’elle propose a ses
employées afin de satisfaire le mieux possible leurs besoins en information. Cela
suppose donc de développer de nouveaux services et de réorganiser I'offre proposée
actuellement. D’une maniere générale, les collaboratrices LAVI, lorsqu’elles en
connaissent l'existence, semblent peu satisfaites des services proposés par la
Médiatheque.

1.1.2.3 Gestion
Excepté la responsable du Centre, toutes les collaboratrices sont au méme niveau
hierarchique, hormis les stagiaires qui dépendent des intervenantes LAVI.

L’organisation interne est souple et sa structure est basée sur les interventions du
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personnel. En effet, chacune peut faire part de ses suggestions, remarques ou
critiques lors du colloque hebdomadaire, qui est un partage d’expériences entre les

employées. En cas de besoin, la prise de décision finale revient a la responsable.

L’organisation de la Médiatheque est tout a fait informelle. Les taches sont attribuées
en fonction des intéréts de chacune. Il n’y a pas de moment prévu pour discuter des
problématiques concernant la Médiatheque. Des lors, le partage des connaissances
n’est pas toujours assuré. Enfin, il N’y a aucun moyen pour vérifier que chaque tache

soit accomplie correctement.

Le Centre a une politique de développement bien définie. Chaque année, des objectifs
précis sont établis dans le rapport d’activité, ce qui garantit un suivi de leur réalisation.
La culture d’entreprise du Centre est bonne. En effet, 'ambiance de travail est
détendue. Toutes les collaboratrices semblent passionnées et motivées par leur

activité. Elles poursuivent toutes le meme but.

1.1.3 Analyse des besoins

Dans cette partie de notre déemarche, nous avons tenté, tout d’abord, d’analyser les
caractéristiques du public interne afin de comprendre le travail du personnel du Centre
et de définir ses besoins, ainsi que ses attentes. Dans un deuxieme temps, nous nous
sommes penchées sur I'environnement externe de la Médiatheque afin de pouvoir
mieux la situer dans son contexte global. Ainsi, cela nous a permis de déterminer qui
sont les principaux acteurs influengcant la Médiatheque et quelles sont les menaces et

opportunités qui en découlent.

1.1.3.1 Public interne

L’eéquipe est composée de dix-sept personnes de fonctions et statuts differents. Dans
cette analyse, nous n’avons pas pris en compte les secrétaires, car la Médiatheque ne
leur est pas utile dans I'accomplissement de leurs taches quotidiennes. Il est difficile de
segmenter le public de la Médiatheque, étant donné qu’il s’agit d’'une petite structure.
C’est pourquoi il nous a paru plus judicieux de baser nos criteres sur une segmentation
par fonction (voir annexe 4). En effet, il est possible de diviser le personnel du Centre

en quatre segments de fonctions distinctes :

* Laresponsable du Centre

Sa fonction premiere est de diriger le Centre. Elle s’occupe aussi d’élaborer la politique
d’action conformément a la loi et d’interpréter cette derniere en collaboration avec les

autres Centres LAVI. Elle tient le rdle de personne ressource aupres des employées et
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s’occupe de la formation professionnelle en organisant des colloques avec I'appui
d’autres institutions. La responsable du Centre a essentiellement besoin d’'informations
liees a la jurisprudence et au droit, et doit se tenir au courant des problématiques
sociales. Elle utilise l'information de maniere ponctuelle, lors de l'organisation de
congres ou de formations. Elle se documente principalement a l'aide d’articles de
presse ou de revues spécialisees et de chapitres de livres. Les criteres auxquels
doivent répondre les informations sont l'actualité et la validite. En fonction de la
demande ponctuelle, elle a aussi besoin de documentation spécialisée. La responsable
du Centre est la personne qui se tourne le plus vers I'extérieur. En effet, elle fait des
recherches sur le réseau des bibliotheques de Suisse occidentale (RERO) et ceuvre
dans des groupes de travail externes.

¢ Les intervenantes LAVI

Les intervenantes LAVI s’occupent essentiellement de recevoir et d’aider les victimes
d’infractions au travers de consultations télephoniques ou face a face, de les soutenir
psychologiqguement et de les accompagner dans les demarches a effectuer. Elles ont
surtout besoin d’informations avant une consultation pour se renseigner sur la
problématique de la victime et prendre connaissance d’éventuels articles parus dans le
journal la concernant. Ainsi, leurs types de documents privilegiés sont des articles de
presse, des cassettes vidéo d’émissions de télévision sur des problématiques sociales
actuelles, des livres ou résumeés de livres et des brochures qui peuvent facilement étre

données aux victimes. Elles ont besoin d’informations actuelles et synthétiques.

* Les juristes bénévoles

Elles s’occupent de la recherche et du classement des Arréts du Tribunal fédéral, puis
les resument. Elles participent a la préparation de dossiers pour les demandes de prise
en charge financiere faites au Comité de I'association du Centre LAVI et formalisent les
décisions prises par ce dernier. Elles ont besoin d’informations concernant la
jurisprudence pour répondre au mieux aux diverses problématiques rencontrées. La
documentation qui leur est utile se compose essentiellement d’Arrets du Tribunal
fedéral, de revues spécialisées dans la jurisprudence et de livres de droit. Elles utilisent
peu la Médiatheque car elles ont leurs propres sources d’informations. Les documents

dont elles ont besoin doivent &tre lies a I'actualité, validés et spécialisés.

* Les stagiaires universitaires ou assistant(e)s psychologues

En plus d’effectuer les mémes activites que les intervenantes LAVI, les stagiaires
universitaires doivent rédiger un mémoire. Elles utilisent de l'information pour se

renseigner sur les problématiques qu’elles ne connaissent pas suffisamment et pour
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ecrire leur mémoire. Elles se penchent plus facilement sur des articles spécialisés et
utilisent beaucoup les références bibliographiques. Elles ont besoin de documents

pointus et récents.

Le type de documentation privilegié par les collaboratrices du Centre varie selon les
personnes. En effet, certaines, soucieuses de leur développement personnel et avides
de connaissances, prennent du temps en dehors de leurs heures de travail pour se
plonger dans un livre ou du moins dans les chapitres qui les intéressent. Les autres se
concentrent sur la lecture de faits divers dans la presse ou sur le visionnement d’une
emission télévisée. Internet est un outil peu utilisé par les differentes employées ; seuls
guelques-unes y recherchent des informations factuelles. Elles ne sont pas tres a l'aise
avec les sources d’informations électroniques et préferent le support papier. Toutes les
collaboratrices ont besoin d’'une information actuelle, spécialisée et synthétique, puis
de se tenir au courant des articles de faits divers parus dans la presse concernant des
victimes d’infractions. Ainsi, les informations recherchées sont surtout externes et le

besoin d’y accéder est ponctuel.

L’avancement du travail de chaque collaboratrice est rythmé par les besoins des
victimes. Elles travaillent souvent dans l'urgence et sont sous pression permanente a
cause de la masse de travail. Les contraintes rencontrées sont notamment le fait de
devoir constamment se tenir au courant de I'évolution du cadre juridique et social afin

de I'appliquer correctement et d’gétre attentives aux problématiques sociales.

La plupart des collaboratrices préferent des informations facilement disponibles,
notamment provenant de sources informelles, comme leurs collegues. Méme si la
validité de ces renseignements n’est pas garantie, elles n’ont pas assez de temps pour
effectuer des recherches approfondies. La mise a jour de leurs connaissances se fait
principalement au travers de congrées ou de cours de formation continue. Elles utilisent
tres peu douvrages de réféerence. Celui qui leur est le plus utile est I'annuaire
répertoriant les institutions sociales de Geneve : « La Clé : guide social et pratique»
(Hospice Général, 2005). Enfin, pour tout ce qui concerne les informations factuelles,

les intervenantes LAVI les répertorient dans un classeur personnel.

En général, les employées du Centre connaissent peu les ressources de la
Médiatheque. Le recours a cette derniere se fait occasionnellement pour un
evénement spécial comme un colloque ou lors de consultations particulieres. Elles la
considerent comme une source unique de recherche. De maniere générale, elles sont
autonomes dans leur recherche de livres, de cassettes vidéo ou d’articles spécialisés.

Comme la Médiatheque n’est pas équipée d’un outil de recherche électronique, pour
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trouver un ouvrage, I'utilisatrice a soit une référence précise qu’elle trouve facilement
grace au réepertoire manuel par titre ou par auteur, soit elle fait du butinage en se
concentrant sur une thématique. Concernant les revues spécialisées, aucun
dépouillement n’est effectué. Donc, il incombe a chacune de lire les périodiques qui
interessent. Lorsque les utilisatrices recherchent un article de presse précis, elles
s’adressent a la bénévole en charge de la documentation, car elles ne savent ni

comment ni ou aller le chercher.

Les collaboratrices laissent l'information venir a elles. En effet, la plupart lisent
uniguement les articles affichés sur le panneau d’affichage de la salle du colloque
hebdomadaire. Peu d’entre elles sont abonnées personnellement a des revues
professionnelles. Elles communiquent beaucoup entre elles et basent leurs lectures sur
des conseils ou réféerences fournis par leurs collegues. Pour mettre a jour leurs
connaissances et se tenir au courant, la plupart préferent suivre des cours de formation

de longue ou de courte durée et des congres.

Concernant le traitement de I'information trouvée, certaines classent le document dans
leur bureau, d’autres le jettent sans le transmettre aux collegues. Plusieurs
collaboratrices alimentent la Meédiatheque avec des livres ou des articles. Les

stagiaires apportent parfois leurs supports de cours de I'Universite.

Les attentes des differentes employées convergent facilement. En effet, elles
souhaitent toutes un acces plus rapide et facilité a linformation ainsi qu’une
classification simple et logique. Selon elles, le fonds documentaire doit &tre mieux
organisé et les differentes informations doivent &tre reliées entre elles. La recherche
par mots-clés a l'aide d’un outil informatique leur serait pratique. Un désir de
développer les differents médias ressort aussi aupres du personnel. Certaines
collaboratrices ont soulevé I'importance d’avoir des documents vulgarisés pour les
transmettre aux victimes et éventuellement permettre a celles-ci d’accéder a la
Médiatheque. Le personnel du Centre souhaiterait une meilleure circulation de
linformation et une meilleure communication interne. Il aimerait centraliser la

documentation en un seul lieu qui soit convivial.
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1.1.3.2 Environnement externe

[ 1Département de tutelle

La Médiatheque dépend tout d’abord du Centre lui-méme, qui lui résulte de la LAVI.
Les principaux acteurs influencant directement la Médiatheque sont les intervenantes

LAVI, la responsabile et les victimes, qui sont la principale raison d’gtre du Centre.

D’autre part, le Centre et sa Médiatheque subissent également l'influence du Comité
de I'association du Centre LAVI, dont les membres sont élus par I'assemblée générale
une fois tous les deux ans. Ce comité prend les décisions de prises en charge
financieres sur le long terme et la responsable du Centre veille a ce qu’elles soient
exécutées. Il peut également prendre d’autres décisions avec un préavis de la
responsable, par exemple en ce qui concerne les prises en charge de personnes. La

loi guide leur conduite.

Le financement pour le projet de réorganisation de la Médiatheque n’étant attribué que
sur trois ans, il n’'y a aucune garantie qu’il sera renouvelé par la suite. On peut donc se
demander comment le Centre fera, passé ce délai, pour continuer a développer sa
Médiatheque. De plus, le budget alloué par la fondation n’est pas seulement réservé a
cela, mais aussi, par exemple, a la création d’un site Internet et a la réalisation de

colloques et autres séances d’information.

De maniere générale, I'environnement du Centre est complexe et subit des influences
multiples et diverses (voir annexe 5). Par exemple, les Arréts du Tribunal fédéral, dans
une certaine mesure, sont une contrainte. Les recommandations au niveau fédéral
(jurisprudence) garantissent une égalité de traitement entre les differents Centres LAVI

de Suisse, puisque les cantons sont censés les appliquer.

[ 1Partenaires

La Médiatheque n’a pas de fournisseurs en tant que tel. Il s’agit plutdt d’echanges et
de partage d’expériences ou d’informations avec ses partenaires. En ce qui concerne
les achats de livres et les abonnements aux revues professionnelles, il n’y a pas non
plus de fournisseur officiel. En effet, les intervenantes LAVI proposent d’acheter ce qui
les intéresse, peu importe I'éditeur ou la librairie. Avant une acquisition, elles doivent
d’abord soumettre leur proposition d’achat a leurs collegues lors du colloque
hebdomadaire et celles-ci évaluent la pertinence de I'ouvrage par rapport a son prix.
Les intervenantes LAVI achetent peu de cassettes vidéo dans le commerce, étant
donné qu’elles enregistrent elles-mémes des émissions depuis leur télévision

personnelle. En effet, le Centre ne dispose malheureusement pas d’une antenne TV.
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Le Centre n’a pas de concurrent au sens propre du terme, car aucune autre institution
dans le canton de Geneve n’a exactement le méme mandat. Cependant, il collabore de
diverses manieres (par exemple projets communs) avec d’autres organismes dont le
travail est comparable, dans le sens ou la plupart d’entre eux aide également des
victimes. Ces partenaires sont tres nombreux et font, pour la majorité, partie du réseau

social et institutionnel genevois. lls touchent de nombreuses thématiques, notamment :

* Psychologie
Par exemple : La Main Tendue — Geneve

e Meédical
Par exemple : La CIMPV (Consultation Interdisciplinaire de Médecine et
de Prévention de la Violence) — Hopitaux Universitaires de Geneve

e Juridique

Par exemple : Direction générale de I’Action Sociale - Geneve
* Social

Par exemple : Hospice Général — Geneve
* Violences

Par exemple : L’association VIRES (organisme de traitement de la
violence dans le couple et la famille) — Geneve

* Migration
Par exemple : SOS Racisme — Geneve
* Etc.

Cela dit, il existe d’autres Centres LAVI dans les autres cantons de Suisse, mais ils ne
touchent pas la méme population d’'un point de vue géographique. Parfois, il peut y
avoir un recoupement, par exemple une personne domiciliee a Geneve mais ayant été
victime d’une infraction a Lausanne. On peut donc également compter les autres
Centres LAVI de Suisse dans les partenaires, puisqu’il leur arrive de collaborer. En
effet, des groupes de travail se rencontrent pour le partage d’expériences, I'échange
de pratiques ou le suivi de certaines situations a travers la COROLA (Coordination
romande des praticiens des Centres LAVI). Cette coordination est chapeautée par la
CSOL (Conféerence Suisse des Offices de Liaison), qui se soucie de I’harmonisation
des pratiques, afin d’éviter des inégalités de traitement entre les prises en charge des
differents cantons. La CSOL est elle-meme divisée en conférences régionales, la CR+
pour les cantons romands et le Tessin, dont un membre du Comité de I'association du
Centre LAVI fait partie. Concernant l'organisation de la documentation, il y a de

grandes disparités entre les differents centres.

Certaines des institutions citées plus haut ont une documentation organisée, d’autres

pas. Il n’existe pas actuellement de collaboration a ce niveau, ce qui pourrait
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eventuellement étre envisageable. En outre, le fait que la Médiatheque n’est en

principe pas ouverte au public, la question de la concurrence ne se pose pas.

Les médias, en particulier la presse et la radio, peuvent également jouer un role de
partenaires dans la mesure ou ils informent le public des activités du Centre et en
parlent régulierement, soit lors de la publication de son rapport d’activité, soit lors

d’événements qui lui sont lies (par exemple lors des dix ans du Centre).

[1Conjoncture

Il est difficile de prévoir I'évolution de la conjoncture. Si I'on considere le contexte
environnemental du Centre, il n’y a pratiguement aucun risque de disparition. En effet,
sa situation et son budget demeurent stables d’année en année et I'on peut donc rester
confiant. Les employées engagées avec un contrat a durée indéterminée ne risquent

pas d’&tre licenciées.

Par contre, a moyen terme, les contrats a durée déterminée peuvent ne pas étre
renouvelés a cause d’une éventuelle diminution de budget due a des mesures
d’économie de I'Etat ou a un manque de donateurs privés. Cette situation serait
catastrophique pour le Centre. En effet, celui-ci ne pourrait plus assurer des services
de qualité équivalente ni répondre rapidement a toutes les demandes. De plus, selon
les statistiques, les phénomenes de violence n’étant pas en voie de diminution, le
nombre de victimes faisant appel au Centre augmente chaque année. Par exemple, le
nombre de nouvelles situations s’adressant au Centre a augmenté de 8% en 2004 et
de 7% en 2005. Les intervenantes LAVI, déja débordées actuellement, n’auraient plus
du tout le temps de s’occuper de la documentation, qui reste secondaire pour le

Centre.

En ce qui concerne la Médiatheque, il n’y a aucune assurance qu’elle continue a se
développer a moyen terme. Cependant, le soutien de la responsable du Centre garantit

I’existence de la Médiatheque pour ces prochaines années.

1.2 Diagnostic

En nous basant sur I'évaluation des collections, I'analyse des besoins du public et de
I’environnement interne, nous avons tout d’abord établi un diagnostic en mettant en
évidence les principaux atouts et faiblesses de la Médiatheque. Ensuite nous avons
formulé diverses hypotheses de solutions d’amélioration en fonction du mandat et des
objectifs généraux définis au début de notre travail de diplome (voir les objectifs

généraux présentés dans l'introduction).
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Les principaux atouts de la Médiatheque sont les suivants :

* Possibilité d’acquérir du mobilier plus approprié
* Marge de manceuvre pour le choix d’'un logiciel documentaire
* Disparition du Centre improbable grace a la Loi féedérale

e Intérét du personnel chargé de la Médiatheque pour la documentation et
motivation pour mener ce projet a bien

* Collaborations nombreuses avec d’autres institutions
* Motivation de la responsable du Centre pour développer la Médiatheque

Les principales faiblesses de la Médiatheque sont les suivantes :

* Pas de possibilité d’engagement d’'un professionnel en information
documentaire

* Divergences de points de vue entre les employées sur la nécessité
d’une Médiatheque

* Fin des subventions pour le « Projet Information » en 2007 et risque
potentiel de ne plus recevoir d’aide financiere de la part des privés

* Pas de plan de développement du fonds depuis la création de la
Médiatheque

e Intérét faible de certaines intervenantes LAVI pour la Médiatheque

e Tendance des collaboratrices a garder leur documentation dans leur
bureau

* Meédiatheque non prioritaire pour le Centre sur le long terme
* Flou dans la répartition des taches pour la gestion de la Médiatheque

A travers les divers entretiens menés, nous avons constaté que l'existence et le
développement de la Médiatheque dépend principalement des quatre mandantes (la
responsable du Centre, une bénévole et deux intervenantes LAVI). Aucun texte officiel
ne la mentionne précisément. Des lors, elle pourrait disparaitre subitement si I'une des
guatre venait a quitter son poste. Toutefois, une des missions du Centre est « d’etre
une plate-forme d’information et d’orientation pour les victimes, leurs proches ou les
professionnels ». De plus, selon l'article 3 de la LAVI, les intervenantes LAVI se
doivent de donner des informations aux victimes. Cela suppose donc que le Centre
dispose d’un fonds documentaire susceptible de répondre au mieux a ces principes.
Dans le cas ou le Centre envisage de développer une structure documentaire sur le
long terme, il parait nécessaire de prévoir une obligation légale qui justifie son
existence ou de renforcer son utilisation. Afin d’améliorer cette situation, nous avons
pensé a trois hypotheses complémentaires. La premiere serait de rendre la
Médiatheque incontournable en incitant les intervenantes LAVI a rédiger des

publications. Une deuxieme solution possible pour favoriser [I'utilisation de la
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Médiatheque serait de l'ouvrir a un public externe, notamment aux victimes
d’infractions. Enfin, la derniere possibilite consisterait a faire mentionner dans la LAVI
la nécessité pour chaque centre de posséder une structure documentaire. Pour ce
faire, il serait nécessaire que les responsables des Centres LAVI se réunissent pour

faire du lobbying. Toutefois, cette demarche nécessite un engagement sérieux.

Avant d’élaborer un concept global d’organisation de la Meédiatheque, il serait
préférable de réunir tous les documents de travail commun en un méme lieu. Le
principal probleme de la Médiatheque reste toutefois sa structure informelle actuelle.
En effet, il n’y a pas de responsable désigné pour sa gestion et plusieurs personnes
sans formation documentaire se chargent d’'une partie spécifique du fonds. De plus, la
Médiatheque n’a aucune sécurité financiere a moyen terme. Dans l'idéal, il faudrait
privilegier un modele de gestion simple, bon marché et rapide. Afin de réduire
investissement financier et le temps consacré au traitement des documents, il serait
intéressant d’étudier la possibilité de mettre en commun les fonds documentaires des
differentes institutions partenaires. Par exemple, la possibilite de mettre en ligne les
articles de périodiques numérisés serait envisageable. Toutefois, d’'un point de vue
pratique, cette solution parait difficile, d’autant plus que chaque institution s’occupe de
problématiques spécifiques. La Loi sur le droit d’auteur et les droits voisins (Loi

fedérale du 9 octobre 1992) est également une contrainte a ne pas négliger.

Etant donné la masse documentaire accumulée depuis une dizaine d’années, il serait
judicieux d’établir une politique de désherbage selon des criteres bien précis, afin de
rendre le fonds plus homogene. Ensuite, une politique d’acquisition permettrait de
définir les priorites en matiere d’information et de rendre le développement du fonds
plus cohérent. A ce stade de notre travail, nous identifions trois types d’informations
principaux :

* Les informations techniques, plutdt factuelles, qui servent au quotidien
des intervenantes LAVI (par exemple annuaires, jurisprudence, etc.)

* Les informations parues dans la presse concernant, directement ou
non, les victimes d’infractions qui se rendent au Centre (faits divers et
articles de fond)

* Les informations utiles a la mise a jour des connaissances des
intervenantes LAVI, de nature plus théorique (par exemple les
monographies, périodiques, etc.)

Cette typologie permettrait d’avoir une démarche plus ciblée, dans le but d’investir
dans le domaine le plus utile. Par exemple, le Centre pourrait mettre I'accent sur les

informations avant tout théoriques, s’il décidait de privilegier la mise a jour des
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connaissances du personnel a travers des colloques. Cela consisterait, entre autres, a
dépouiller les articles de revues spécialisées, ou encore a s’abonner a des

bibliographies spécialisées en ligne.

Afin d’établir une structure documentaire opérationnelle, 'idéal serait d’engager une
personne formée, ce qui n’est actuellement pas a l'ordre du jour. Néanmoins, il est
envisageable de former le personnel qui s’occupe actuellement de la Médiatheque.
Une autre solution serait de trouver une bénévole supplémentaire ayant suivi une
formation adéquate, comme c’est déja le cas pour la jurisprudence. Dans un premier
temps, il serait essentiel d’attribuer des taches bien précises a chaque employée de la
Médiatheque. Cela éviterait qu’elles effectuent du travail a double et leur permettrait de
s’investir jusqu’au bout dans une activité spécifique. Ainsi, les services offerts seraient
plus cohérents. En ce qui concerne I'organisation quotidienne de la Médiatheque, il
serait intéressant d’étudier la possibilite d’acquérir un logiciel documentaire afin de
faciliter la recherche d’informations. Toutefois, nous avons constate a plusieurs
reprises que [l'utilisation des nouvelles technologies ne suffit pas a résoudre les
problemes de gestion de I'information. De plus, I'installation d’'un mobilier mieux adapté

doit étre étudiée afin d’améliorer les conditions d’entreposage.

Une fois la Médiatheque réorganisée, il serait important de la promouvoir aupres du
personnel du Centre et de la rendre plus visible. Pour ce faire, une signalétique
attractive ainsi qu’une centralisation de la documentation dans un seul lieu seraient un
atout. Ainsi, les collaboratrices s’approprieraient plus facilement la Médiatheque et
pourraient se familiariser a son utilisation, notamment grace a une formation a la
recherche. De plus, la réalisation de guides serait bienvenue. Ces différentes tentatives
de promotion devraient sensibiliser I'équipe a limportance de disposer d’une

Médiatheque.

La mise en place d’une nouvelle structure va forcément bouleverser les habitudes de
travail des collaboratrices chargées de la Médiatheque. Cependant, ces dernieres font
preuve d’'une grande motivation et sont soucieuses de bien faire. Des lors, la

realisation de notre travail sera facilitee.

En conclusion, cette analyse de I'existant nous a permis de dresser un bilan de la
situation initiale et de formuler des hypotheses afin d’améliorer I'acces a I'information
au sein de linstitution. La suite de notre travail va nous permettre d’infirmer ou de

confirmer nos suppositions.
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