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Note a propos de la deuxiéme édition

Le contenu de la premiére édition a été largement refondu afin de tenir compte d'une
part des observations faites par divers lecteurs, étudiants et stagiaires, qui se sont
appuyés sur 'ouvrage pour mettre en ceuvre les outils et les recommandations qui y
étaient présentés et, d'autre part, des travaux effectués dans le cadre des associations
professionnelles tant sur le plan naticnal que sur le plan international. En huit ans, le
paysage s'est profondément modifié dans le domaine des services d'information comme
dans le domaine du management de la qualité : de nouvelles versions des normes inter-
nationales ont été publiées en 2000 et les technologies de linformation et de la com-
munication, et plus particuliérement Internet, ont permis le développement de nouveaux
modes d’accés ou de diffusion de linfoermation. Aussi, si la démarche de progrés et L'ob-
jectif de satisfaction de lusager demeurent valables, certaines problématiques et plu-
sieurs exemples ont di étre reformulés.
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