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Résumé

Située au sein du pble universitaire Uni-Mail, dans un espace documentaire qui
rassemble six bibliothéques, une archive et une médiatheque, la Bibliotheque de la
Faculté de Psychologie et des Sciences de I'Education connait un afflux de public
considérable, pris en charge par un dispositif d’'accueil & deux niveaux : d'une part, un
service d’accueil et de prét, et d'autre part, un service de référence.

L’accueil du public sur place et l'activité de services qu'’il génere n'ayant jamais fait
I'objet d’'une évaluation, ce travail se veut une premiéere réflexion sur la possibilité
d’évaluer de facon réguliére cette activité a la bibliotheque de la FPSE. Il s'agit ici
d'une premiére mise a plat et de la proposition d'un dispositif, non pas de sa
réalisation. L'objectif, au-dela de ce travail, est la mise en place d’'un dispositif complet
d’évaluation de la performance de I'accueil, qui puisse étre une aide a I'amélioration de
la qualité des services, et a leur adaptation aux besoins réels des usagers.
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1. Introduction

L'objectif de ce travail est a la fois de mettre en valeur I'activité spécifique qui consiste
a accueillir du public en bibliotheque, et d’engager dans la mesure du possible, les
deux services qui prennent en charge la gestion de cet accueil a la bibliotheque de la
FAPSE - un service d'accueil-prét et un service de référence - dans une démarche
progressive d’évaluation, en vue d’une amélioration de la qualité des services fournis a
I'utilisateur. Concrétement, ce travail aboutit a la proposition d’'un premier dispositif
d’évaluation, qui devra étre adapté au fur et a mesure.

La premiére partie de ce travail propose une approche théorique de la notion d’accueil.

La seconde partie fait un état des lieux de la situation actuelle de la bibliotheque de la
FPSE et des services qui gérent le contact avec l'utilisateur.

Enfin la derniére partie présente un premier petit dispositif d’évaluation de I'accueil,
sous forme de suivi de la demande utilisateur.



2. L’accueil en bibliotheque : éléments théoriques

2.1. Définition et fonctions de I'accueil

2.1.1. Définition

Le Petit Robert donne la définition suivante du terme accueil : « Maniere de recevoir
quelqu’un, de se comporter avec lui quand on le recoit ou quand il arrive » (Le Petit
Robert, 2001). Comme le souligne Laurent Hermel, cette définition insiste sur I'aspect
relationnel de I'accueil, qui peut étre interprété selon les entreprises et les institutions,
de facon plus ou moins large : soit on désigne de cette facon simplement un poste
d’accueil - orientation, soit on se référe plus globalement a I'ensemble des relations de
I'entreprise ou de l'institution avec son public (cf. Hermel, 2004, p.6). De son co6té, Nic
Diament attire I'attention sur le caractere factuel de la plupart des définitions, alors que
les bibliothéques auraient intérét a envisager I'accueil de maniére plus transversale,
dans une approche systémique qui implique toutes les composantes de la bibliotheque
(cf. Diament, 1997, pp. 20-24). On retrouve dans ce propos, la vision large proposée
par Bertrand Calenge. Se référant simplement a l'origine latine du terme « accueillir »
issu de « cueillir» (colligere), ce dernier constate que les diverses définitions de
I'accueil répondent au souci de placer I'usager au cceur de la bibliotheque, en situation
de demandeur. Sans avancer lui-méme une définition, il démontre selon la formule
consacrée, que si tout n'est pas accueil — car au final I'accueil en bibliothéque espére
I'information — néanmoins I'accueil irrigue toutes les fonctions de la bibliothéque (cf.
Calenge, 1999, pp.79-87).

Afin de clarifier notre propos, lorsque nous parlerons d’'accueil de maniere générale,
nous nous référerons a la définition proposée par I'AFNOR (Association Francaise de
Normalisation), qui s’applique aussi bien aux entités du secteur public ou privé, aux
administrations ou associations, qu’au personnel en contact avec l'usager, le client, le
citoyen, etc. L'accueil y est défini comme la «relation qui permet de préparer et
d’accompagner la réalisation du service, de recevoir, d'étre a I'écoute, d’informer,
d’orienter une personne » (Norme NF X50-720, 2004, p.6).

Cette définition agit donc a deux niveaux de la relation de service : elle concerne aussi
bien I'agent en situation d’'accueil, engagé dans une prestation de service, relation
duelle de face a face, que la bibliothéque, dans l'attitude qu’elle adopte face a son
public, par la qualité de service qu’elle met en ceuvre pour répondre au mieux aux
attentes des utilisateurs.

De plus, comme il arrive souvent dans le langage courant, cette définition normalisée
de I'accueil renvoie a deux dimensions différentes : I'accueil peut étre entendu au sens
de premier contact, de phase initiale dans la réalisation du service, mais également au
sens d'une attitude qualitative d’accompagnement tout au long de la réalisation du
service. L'accuell est ainsi désigné a la fois comme une étape incontournable dans la
réalisation du service rendu a l'utilisateur, et comme une dimension essentielle de la
gualité de ce service (cf. Norme NF X50-720, 2004, p.5).

L'intérét de cette définition est précisément d'ajouter au caractére relationnel de
I'accueil souvent mis en évidence, cette dimension plus itérative et qualitative. En effet,
dans le cas des bibliothéques, ou le service rendu a l'utilisateur a souvent un caractére
informationnel, I'accueil intervient tout au long de la relation de service : au niveau de
'agent en poste, l'accueil intervient aussi bien dans la prise de contact, que dans
I'écoute attentive de la demande, dans la phase d'orientation, dans la réponse



apportée a l'usager ou dans la vérification de sa satisfaction. De méme, au niveau de
la bibliothéque, I'accueil concerne aussi bien la phase qui précéde la relation de
service (I'accessibilité, les horaires, la documentation, etc.), la relation de service elle-
méme (ergonomie du poste d’accueil, signalétique, disponibilité du personnel, etc.),

que la phase qui succede a la relation de service (apport d'informations
complémentaires, traitement des réclamations, etc.).

2.1.2. Fonctions

Dans une acception large du terme, qui prend en compte les différentes dimensions de
la gestion du contact avec l'utilisateur, les fonctions de I'accueil sont nombreuses.
Bertrand Calenge quant a lui, en dénombre 5 : écouter, séduire, sécuriser, assurer le
bien-étre, gérer les flux. Ecouter, c’est faire en sorte que les demandes de ['utilisateur,
gu’elles soient explicites ou implicites, soient correctement entendues. Séduire, est une
maniére de désigner le rble actif que doivent assumer I'agent accueillant et 'institution,
en cherchant & prendre en compte, voire a aller au-devant des besoins et attentes du
public. Sécuriser, c'est a la fois garantir la sécurité sur place et mettre le public en
confiance. Assurer le bien-étre revient a veiller au confort de I'utilisateur, par la mise a
disposition d'un équipement et d’infrastructures de qualité. Enfin, gérer les flux, c’est
permettre & 'usager d’arriver au bon endroit, l1a ou sa demande sera satisfaite, qu’elle
concerne un document, une recherche d’information, une personne, un service ou une
autre institution (cf. Calenge, 1999, pp.82-83).

Ces diverses fonctions de I'accueil sont déclinées avec quelques variantes selon les
auteurs. En recueillant des éléments chez les uns et les autres, et grace également a
la typologie établie par Florence Muet!, assez précisément calquée sur la définition de
I'accueil proposée par 'AFNOR, nous retiendrons essentiellement les fonctions
suivantes :

¢ Recevoir l'utilisateur avec amabilité, disponibilité, et dans de bonnes conditions,
e Comprendre la demande de I'utilisateur le plus rapidement possible,

e Orienter l'utilisateur vers la ressource, I'outil, le service ou la personne qui
permettra de répondre a sa demande,

¢ Informer I'utilisateur sur I'offre mise a disposition par la bibliothéque, et sur ses
modalités de fonctionnement,

e Sécuriser I'utilisateur, a la fois physiquement et intellectuellement, pour qu’il se
sente a l'aise dans la bibliotheque,

o Gérer les flux d'utilisateurs, ainsi que les temps d’attente,
¢ Etre conforme a I'image que la bibliothéque veut transmettre a son public.

Il ne s'agit pas d’une liste exhaustive, mais bien plutét d’une typologie, qui a 'avantage
de prendre en compte la place et la fonction de l'accueil dans la relation de service,
quels que soient les niveaux ou dimensions de I'accueil envisagés, ou les modes de
réalisation de celui-ci.

2.2. Modes de réalisation de I'accueil
2.2.1. Accueil sur place et a distance

Souvent, quand on parle d’accueil, on pense au contact sur place avec l'usager. Mais,
il ne faut pas négliger la part de plus en plus conséquente que revét aujourd’hui dans

Cf. Support de cours HEG-ID - Relations de service et accueil - F. Muet - février 2007.



les bibliothéques 'accueil a distance. Certains groupes d'utilisateurs faisant partie du
public de référence, fréquentent peu la bibliothéque physiquement. En milieu
universitaire, c’est le cas des enseignants notamment, qui consultent les ressources a
distance, depuis leurs bureaux. Les étudiants, plus enclins a fréquenter physiquement
la bibliothéque, utilisent simultanément et couramment les services en ligne. D'ou
l'importance de réfléchir a la facon d’accueillir ce public par voie électronique : le site
Internet de la bibliothéque doit permettre d'identifier immédiatement celle-ci, les
services proposeés et les personnes de contact, et d’'accéder rapidement a l'information.
Le méme souci de qualité, de pertinence, de rapidité, et de cohérence avec I'image
voulue par la bibliothéque, doit étre apporté aux contacts par courrier électronique,
papier, ou par téléphone.

Actuellement, le volume des interactions a distance avec nos usagers ne cesse de
croitre. Toutefois dans ce travail, nous nous limiterons a envisager I'accueil du public
sur place.

2.2.2. Accueil spécialisé et/ou accueil intégré

L'accueil du public sur place peut étre organisé a l'aide de dispositifs de services qui
varient selon la taille de la bibliotheque, et le volume et les caractéristiques du public a
desservir. Généralement en bibliothéque, les postes d’accueil assument les fonctions
de base suivantes : I'accueil au sens strict, I'orientation, l'inscription des lecteurs, le
prét et le renseignement documentaire. Les grandes bibliothéques offrent quelquefois
un poste d’accueil pour chacune de ces fonctions. A contrario, les petites structures
cumulent souvent toutes ces fonctions sur un seul poste d’accueil. On rencontre donc
toutes sortes de dispositifs qui vont de I'accueil intégré a l'accueil spécialisé, en
passant par des solutions mixtes. En résumé, les formules suivantes peuvent étre
retenues :

e Accueil intégré : un seul poste d'accueil assume toutes les fonctions.

e Accueils spécialisés : différents postes d'accueil sont tous spécialisés sur une
fonction particuliere : par exemple, un 1¥ poste assure I'accueil au sens strict et
linscription des lecteurs, un 2°™ poste analyse les demandes et oriente vers le
service ou le personnel spécialisé, un 3°™ poste assure le prét, un 4°™ poste
fournit I'assistance documentaire fine et spécialisée.

e Accueil a deux niveaux : un 1% poste d'accueil généraliste, prend en charge
l'inscription des lecteurs, le prét, I'orientation et le traitement des demandes
simples ; il fournit surtout une assistance technique, avec des interactions
courtes, et gere les dépannages. Un 2°™ poste d'accueil spécialisé, traite les
demandes complexes et les renseignements plus longs ; il fournit surtout une
assistance documentaire, les interactions sont plus longues et portent plutét sur
les contenus.

Les bibliothéques de Facultés, souvent des structures de taille moyenne, ont pour
mission d'offrir a leur public de référence (étudiants, enseignants, chercheurs) des
services adaptés a leur besoin spécifique d'information et a leurs usages particuliers.
De ce fait, et dans la mesure de leurs ressources, elles optent volontiers pour une
formule d’accueil a deux niveaux, avec des ouvertures différentiées: un 1* poste
d’accueil couvrant les horaires d'ouverture de la bibliotheque, prend en charge
I'ensemble des demandes et agit comme un sas, vers un 2°™ poste d’accueil qui offre
un service plus spécialisé, du type service de référence, a des plages horaires limitées.
C'est le cas notamment de la bibliotheque de la FPSE.

A partir de la fin des années 1990, les bibliotheques universitaires ont fortement
développé le concept de service de référence, un service spécialisé a forte valeur
ajoutée, qui requiert une grande expertise professionnelle dans la connaissance a la



fois des domaines traités, et des nombreux outils bibliographiques a disposition sous
forme de bases de données. Aujourd’hui, avec I'évolution du contexte informationnel,
I'’émergence de nouveaux usages sur place, et 'ouverture du monde académique sur
la cité, les bibliothéques universitaires doivent faire face a un afflux considérable de
public, qui n'a pas nécessairement recours aux services spécialisés. Elles prennent
peu a peu conscience de la nécessité de professionnaliser leur 1*" poste d’accueil qui,
par le cumul des fonctions assumées, requiert également une compétence
professionnelle élevée, en termes d'efficacité, de rapidité, et surtout de polyvalence.
Certaines bibliothéques s’engagent ainsi dans la création de réels services d’accueil.
D’autres bibliothéques, surtout dans le domaine scientifique, reviennent a une formule
d’accueil intégré : on pense au cas du futur Learning Center de 'EPFL, dont le projet
est de proposer un unique point d’accueil, soit un service d’'information, et d’organiser
la fonction de référence, plutot par le biais de formations ciblées et de rendez-vous
personnalisés. En résumé, on pourrait dire que réfléchir et adapter les dispositifs de
services en contact avec le public, en fonction d'une « organisation qui part des
besoins du public, et non [...] de I'offre documentaire [ou des] technologies » (Calenge,
1999, p. 26), reléve des missions de la bibliotheque. Celle-ci se doit de servir en
priorité sa communauté de référence, en cernant mieux « la réalité de ce public [qui]
est extrémement complexe » (Calenge, 1999, p. 27).

2.3. Composantes de I'accueil

2.3.1. Accueil humain

Nous venons de voir qu'accueillir est une activité centrée sur l'usager. Mais elle repose
aussi sur une forte implication du personnel. Bien accueillir, c’est faire preuve d’écoute,
c’est comprendre et évaluer le besoin avant de le traduire en langage documentaire,
c'est aussi accompagner vers la réponse ou le service concerné. Bien accueillir, c’est
encore savoir gérer I'affluence en adaptant le mode d’accueil, c’est aussi lutter contre
les mésusages et savoir dissuader quand la demande sort du cadre des missions. Une
des composantes essentielles de l'accueil est donc la relation humaine. Bertrand
Calenge résume les compétences relationnelles convoquées dans I'activité d’accueill,
par une capacité a changer de point de vue, a se mettre a la place de son hoéte, en
faisant preuve d’empathie et de congruence (cf. Calenge, 1999, p. 84).

Toutefois, limiter I'activité d’accueil a des compétences relationnelles, participe d'une
certaine dévalorisation de cette fonction observée en bibliotheque, par rapport a des
activités plus bibliothéconomiques que seraient le traitement et I'enrichissement des
ressources ou le renseignement documentaire. Il importe donc de professionnaliser la
fonction d’accueil, en définissant les compétences essentielles pour la qualité de
service voulue par l'institution, en vue de fidéliser le public et de I'accroitre. Courtoisie,
disponibilité, flexibilité, rapidité, diplomatie, capacité d’analyse et d'adaptation a son
interlocuteur, connaissances techniques et documentaires, identification des services
et des personnes, sont des compétences professionnelles, qui doivent devenir autant
d’'objectifs a atteindre. Faisant allusion a la qualité percue par le public, Nic Diament
remarque que celui-ci propose une autre idée de I'accueil : pour l'usager, tout agent de
la bibliothéque est un professionnel, donc une personne supposée savoir. Elle propose
donc de revaloriser et de professionnaliser la fonction, par le recours a des référentiels
de compétences ou a des formations - actions, qui développeraient une compétence
collective du personnel, centrée sur un savoir agir’ ensemble (cf. Diament, 1997, pp.

2 Nic Diament se référe au modéle de « processus de compétence » développé par Guy Le Boterf

(1997) qui propose un modéle combinatoire de la compétence : le professionnel compétent est celui qui
parvient a mobiliser une combinaison de ressources (savoirs, savoir-faire, savoir-étre, expériences,
ressources émotionnelles, réseaux relationnels et informationnels) pour gérer une situation professionnelle
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69-81). En définitive, les postes d’accueil devraient étre occupés par du personnel
stable et formé, apte a traduire par un comportement volontaire, la volonté de service
de linstitution.

2.3.2. Accueil technique

Au-dela de I'aspect humain, des éléments matériels concourent également a assurer la
fonction d’accueil. On entend par accueil technique, tous les supports physiques créés
a l'intention des utilisateurs et du personnel. On compte parmi ceux-ci aussi bien la
signalétique proposée par la bibliothéque, que les documents d’information a distribuer
aux visiteurs, ou les outils et documents de travail du personnel aux postes d'accueil.

La signalétique a pour fonction essentielle d'informer I'usager sur I'organisation et le
fonctionnement de la bibliotheque. Elle doit orienter vers les espaces et les activités
(panneaux directionnels), identifier les espaces, les activités et les personnes
(panneaux de localisation, badges) et informer sur la nature et 'usage des espaces
(modes d’emploi). Comme tout systéme sémiotique, la signalétique s’organise en un
ensemble articulé d’information graduelle (signalétique primaire, secondaire, tertiaire,
etc.). Plus la signalétique proposée par la bibliothéque est efficace, plus I'autonomie de
'usager se trouve renforcée.

Les documents d’information a lintention des utilisateurs sont un autre élément
important du dispositif d'accueil technique. Leur rdle est de délivrer des informations
sur les modalités d’acces (horaires d'ouverture, conditions d’acces), sur les services
rendus (ressources documentaires, modalités de prét, de renseignement, formations,
tarifs), et sur les outils (classification, catalogues, bases de données, périodiques). Ces
documents ne doivent pas étre trop nombreux, et doivent tendre vers une lisibilité et
une fonctionnalité maximale : ils doivent étre cohérents au niveau des contenus,
coordonnés au niveau de la présentation matérielle (graphisme, logo) et adopter dans
la mesure du possible le point de vue et le langage de l'utilisateur. Sans les recenser
en détail, on peut signaler les principaux :

e Le reglement intérieur : sorte de contrat qualité entre I'usager et I'établissement,
il précise les conditions d’accés aux services, les objectifs, les limites, les
exigences a I'égard de I'utilisateur, et les sanctions encourues.

e Le dépliant ou brochure de présentation de la bibliothéque : objet de promotion
de I'établissement, il n’a pas une visée exhaustive, mais contribue a mettre en
valeur certains aspects de la politique de I'établissement. Plutdt que de profiler
I'offre de I'établissement (collections et services), une tendance actuelle est de
mettre en évidence le service rendu a l'utilisateur et les compétences en jeu.

e Le guide du lecteur : sorte de mode d’emploi de I'établissement et de ses outils,
il doit rendre intelligible le systeme bibliothéque, en détaillant I'information par
services. Il peut étre congu comme un document unigue, ou comme un jeu de
fiches détachables qui facilitent la mise a jour des données.

complexe, et prendre les initiatives pertinentes en temps opportun. Il se distingue par une intelligence des
situations, qui guide ses décisions et ses actions. Dans ce modéle, la compétence se définit davantage en
termes de savoir agir que de savoir-faire. Elle se construit dans un processus permanent : savoir combiner
et mobiliser des ressources dans un contexte situé, mais aussi savoir les transposer, les reproduire et les
actualiser. Dans son dernier ouvrage, Guy Le Boterf (2007) pousse plus avant sa réflexion, en
s'intéressant au niveau de professionnalisme des personnes. Il propose un tableau représentant les 3
stades de construction de la professionnalisation (le débutant, le professionnel confirmé et I'expert) et
conceptualise un nouveau modéle de la navigation professionnelle ot chacun peut devenir I'entrepreneur
de ses compétences et de ses parcours de professionnalisation, tout en prenant en compte les exigences
de l'entreprise. La professionnalisation se construit aussi a travers un vouloir agir, et incidemment un
pouvoir agir.



e Les affiches et papillons : consignent I'information plus ponctuelle (variations de
I'horaire et des prestations de service, annonces d’'événements, etc.).

Enfin, le dispositif d’accueil technique ne serait pas complet sans les outils de travail et
supports d’information destinés au personnel. On pense en premier lieu a I'équipement
des postes d’accueil : téléphone, ordinateurs, acceés au catalogue, aux ressources
électroniques, et au réseau, systéme de signets, caisse enregistreuse, imprimante,
espace de rangement pour les produits en vente, pour les objets trouvés, etc. Les
documents d’information tendent a diminuer aujourd’hui, du fait de I'accés en ligne
facilité a la plupart des informations. Toutefois, pour le personnel ou les usagers qui
préferent le papier, les postes d'accueil devraient étre équipés au moins de la
documentation suivante, située a portée de main :

e Informations sur I'environnement : répertoires de téléphones et d’adresses, plan
de ville, horaires des secrétariats, guide de I'étudiant et programme des cours,
numéros d'urgence, etc.

e Informations sur I'environnement documentaire : régles et guides du réseau,
informations sur les autres bibliotheques, etc.

¢ Informations sur les services de la bibliotheque : procédures et formulaires
d’acquisition d’ouvrages, d’abonnement aux revues, de demande de prét entre
bibliotheques, horaires des formations, des visites guidées, des réservations de
cabines de travalil, etc.

¢ Informations bibliographiques : liste des périodiques, des mémoires, des
théses, dossiers documentaires, etc.

e Informations techniques : accés aux PC étudiants, au wifi, aux imprimantes et
photocopieurs, modes d’emploi pour les équipements et dépannages en tout
genre.

e Main courante : cahier ou classeur ou sont enregistrées les actualités, les
consignes ponctuelles, les pannes et les interventions, pour permettre la mise a
jour de l'information lors des roulements de personnel.

e Procédures de travail : sous forme de fiches facilement consultables, ces
documents consignent I'activité des postes d’accueil organisée par taches, en
détaillant leur réalisation et leur déroulement. Par exemple : procédures
d’inscription des lecteurs, de traitement des réservations, des rappels, des
objets trouvés, des disparitions d’ouvrages, des litiges et contentieux, etc.

Dans certaines bibliothéques, les postes d’accueil disposent également d’'un cahier des
suggestions a lintention des usagers. En I'absence d'indicateurs plus précis, ce
document peut s’avérer utile pour enregistrer indirectement la satisfaction du public.

2.3.3. Accueil implicite

La fonction d’accueil est enfin assurée a un niveau implicite. Comme le terme l'indique,
il s’agit de tout ce qui n'est pas formellement exprimé, mais qui contribue a accueillir
dans de bonnes conditions le lecteur. Dans cette optique, la mise en espace doit étre
particulierement soignée : acoustique, éclairage, mobilier, ergonomie des postes
d’accueil, de consultation et de travail, chemins d’'accés, photocopieurs et imprimantes
en nombre suffisant, etc. L’'espace bibliothéque s’apparente de plus en plus a un lieu
de vie et de travail, ou l'utilisateur adhére a un certain cadre de référence, et s’attend a
trouver confort, sécurité, horaires et services adaptés a ses besoins.
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2.4. Politique d’accueil

2.4.1. Conception et définition

On pense encore souvent que I'accueil en bibliotheque dépend de la bonne volonté du
personnel. L'accent est mis sur le service individuel, au lieu de transposer la réflexion
au niveau de la bibliothéque, chargée d’'organiser des services fonctionnels. Dans les
bibliothéques universitaires & Geneve, une réflexion existe a cet égard, mais elle porte
en général sur les services spécialisés. Peu d'établissements ont réellement réfléchi,
organisé, et surtout formalisé une politique des services, englobant tous les services
de I'établissement, et traitant de chacun d’entre eux comme d’un projet a part entiére
(cf. Calenge, 1999, pp. 351-355).

La mise en place d’'une politique d’accueil est une opération qui s'effectue par étapes.
Spécifique a chaque établissement, selon sa taille, son environnement, ses missions et
son public, une politique d’accueil doit comprendre les éléments suivants :

A partir d’'une analyse des besoins et attentes du public de référence, la bibliothéque
doit définir les objectifs visés pour son accueil :

e Orientations générales : vise-t-on I'autonomie maximum de [l'utilisateur ou la
personnalisation de la relation de service ? Dans un modele hybride, quelles
sont les fonctions qui demandent a étre personnalisées ?

¢ Modes de réalisation de l'accueil : quel dispositif de services souhaite-t-on ?
Quelles fonctions doivent-elles y étres assurées, et dans quelles limites ?

e Exigences internes de qualité : quelle exigence de service doit-on satisfaire ?

La bibliothéque doit également développer une culture professionnelle de I'accueil ; il
s'agit de mettre en évidence I'orientation service, aussi aupres des agents qui ne sont
pas en contact direct avec le public, d’encourager la formation continue du personnel,
et surtout de professionnaliser la fonction, en développant des compétences effectives
pour accueillir le public (connaitre son environnement, savoir mener un entretien
d’identification du besoin, un entretien téléphonique, savoir gérer une situation
d’urgence, de conflit, etc.)

La bibliothéque doit veiller a une bonne organisation du service d'accueil et a une
gestion adéquate des supports : I'organisation est fondamentale, et passe par une
planification horaire efficace et par la formalisation des dispositifs et processus de
travail, a l'aide de procédures par exemple. Des supports destinés au personnel, ou
aux utilisateurs, sont nécessaires. lls doivent étre congus avec soin, harmonisés, mis a
jour et bien diffusés.

La bibliotheque doit procéder & une évaluation réguliere de la qualité de son accueil et
de la satisfaction de sa clientéle.

2.4.2. Démarche d’amélioration de la qualité

La qualité peut étre définie comme une recherche d’excellence. Il s’agit de faire le
mieux possible, dans un processus continu. C'est aussi une démarche collective qui
implique la volonté et la rencontre de plusieurs acteurs. Pour construire de I'excellence,
il faut développer harmonieusement le systeme qualité de linstitution, le systéme
qualité du personnel et le systéme qualité des produits et services.

Dans toute démarche qualité, il importe de prendre en compte les trois composantes
suivantes : les missions du producteur de services, les moyens humains et matériels
disponibles, et les besoins de l'utilisateur. Comme le souligne Eric Sutter, la qualité
« repose en grande partie sur les compétences du personnel », qui sont réelles en
bibliotheque, mais il s’agit de passer d'une « qualité individuelle, & une qualité
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collective et organisée [...] et d'orienter toute I'organisation vers les usagers et la
satisfaction de leurs attentes » (Cf. Sutter, 1997, pp.20-21). Il est impératif de recueillir
les attentes de I'utilisateur, car entre la qualité voulue et la qualité percue, il peut y
avoir une grande différence. Cela d’autant plus que la non qualité s’exprime rarement.
Toute démarche qualité doit également prendre en compte les nouveaux usages du
public. Etre a I'écoute du public implique aussi un changement de la perception que le
professionnel a de son métier et de la maniére dont il le pratique.

La démarche qualité doit également étre centrée sur les processus de services. Il faut
constamment les repenser, en mesurer l'efficacité et viser I'amélioration. L'évaluation
de la qualité d’'un service se fait au niveau de l'utilisateur, en fixant un objectif et des
indicateurs pertinents. Il importe d’agir en fonction d’un but précis, de s'intéresser a la
« réalité » de I'établissement dans lequel on travaille. L'évaluation est une lecture de la
réalité.

Les enjeux de la qualité sont souvent d’ordre économique, mais ils permettent aussi de
promouvoir les institutions et services, d’assurer leur visualisation, de justifier leur
existence. L'économie privée, rompue a la concurrence, a depuis longtemps mesuré
I'importance d’une gestion de la qualité. Aujourd’hui, les entreprises gagnent des parts
de marché et fidélisent une clientéle davantage par la qualité des services, que par la
performance de produits devenus sensiblement équivalents. Cette approche fortement
orientée client, axée sur la valorisation et la qualité des services, est encore nouvelle
en bibliothéque, et particulierement en bibliothéque universitaire, ou I'on se percoit
encore souvent comme les gardiens, si ce nest d’'un espace de stockage, du moins
d'un espace de savoir ou d'un univers de connaissance, plutét que d'un espace
d'usage. Les postes d'accueil sont un exemple typique a cet égard: dans les
entreprises, on tend a les professionnaliser, conscients du fait qu'ils sont la premiére
interface avec le client, et de puissants vecteurs de I'image de I'entreprise, alors qu’en
bibliotheque, ils sont la plupart du temps occupés par le personnel le moins formé de
I'établissement.

Méme si la notion de démarche qualité est encore peu exploitée en bibliotheques, un
milieu qui n’est pas, par définition, marchand, celles-ci n’échappent plus aujourd’hui
aux nécessités de la concurrence : elles ne sont plus les seules a offrir de I'information.
Par ailleurs, les contraintes budgétaires récentes poussent les services publics a
moderniser leur management. En définissant la démarche qualité comme « I'ensemble
des actions que met en place une organisation pour assurer sa mission et atteindre la
satisfaction du public » (Mayére & Muet, 1997, p.12), Anne Mayére et Florence Muet
constatent que des pratiques voisines existent dans les bibliotheques, habituées
depuis longtemps a I'évaluation, mais simplement comme mesure de I'activité. Ce qui
leur fait généralement défaut, c’est la visée globale et stratégique : fixation d’objectifs
dans un temps donné, mesure des réalisations et actions correctrices.

A. Mayere et F. Muet insistent également sur la spécificité des prestations de service
en bibliothéque, et leur caractére a la fois immatériel et instantané : comment mesurer
en effet I'adéquation entre le service attendu par l'usager, le service proposé par le
professionnel, et le résultat tel qu'il est percu ? Le résultat du service n’intervient
qgu’aprés avoir établi la relation de service. D’'ou I'importance de « professionnaliser la
relation de service [...] une dimension-clé mais en bonne part négligée de l'activité
professionnelle » (Mayere & Muet, 1997, p.16). Une autre dimension importante de la
relation de service propre aux bibliothéques, est celle de la participation du client a la
production du service, ce qu’'on qualifie quelquefois de relation de « servuction ». Qu'il
ait recours a des bibliothécaires ou qu'il agisse par lui-méme, l'usager est partie
prenante du dispositif du service et contribue a sa qualité. Le dispositif de service doit
donc favoriser I'augmentation des compétences de l'usager et son autonomie, mais
aussi s'adapter a ses usages. Parce qu'il est coproducteur du service, l'usager va
évaluer la qualité du résultat obtenu, mais aussi de la facon dont il I'a obtenu. D’ou
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l'importance dimprimer une forte « orientation client» aussi aux composantes de
I'organisation qui ne sont pas en contact direct avec le public, afin d’adapter au mieux
le service aux attentes de l'usager. La qualité est une recherche de compromis entre
des exigences et des contraintes diverses. Il s’agit d’'une démarche ambitieuse a long
terme, qui favorise le décloisonnement et se vit sur le mode participatif (Cf. Mayére &
Muet, 1997, pp.11-19).

Dans cette optique, et dans le but de faire évoluer les représentations et les pratiques,
certaines bibliothéques proposent aujourd’hui une démarche qualité centrée sur
I'accueil, souvent formalisée par une charte qui énonce les engagements principaux
d’'un établissement et fixe les prestations que les usagers sont en droit d’attendre de
tout service accueillant le public. Une charte est un élément visible, accessible au
public, de la politique de qualité des services et de leurs activités®.

3 La charte Marianne est sans doute la charte d’accueil plus connue. Adoptée par plusieurs

établissements en France, elle est déclinée dans des versions différentes : voir en annexes 1 et 2, celle
des bibliotheques de I'INSA de Lyon, et celle de la BNF de Paris.
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3. La bibliotheque de la FPSE : état des lieux

Apres avoir donné un éclairage théorigue a la notion d’accueil, cette troisieme partie du
travail présente la bibliothéque de la FPSE : dans un premier temps, nous voulons
situer la bibliotheque dans son environnement, identifier ses usagers et comprendre
son activité et son mode de fonctionnement. Dans un second temps, nous mettrons
I'accent sur quelques problématiques rencontrées par les services aux utilisateurs, qui
devraient étre utiles a la compréhension de I'application pratique qui suivra.

3.1. Son contexte institutionnel

Le contexte de I'Université de Genéve est complexe. A ce jour, celle-ci est composée
de 7 Facultés, 1 Ecole, 1 Institut, et 7 Centres interfacultaires, soit au total 16 entités®.
Mais elle compte 63 bibliothéques, dont 53 appartenant au réseau RERO genevois®.
Seules quelques Facultés, dont la FPSE, offrent une bibliotheque d’envergure, alors
gue d’autres multiplient les petites unités documentaires : Lettres (21 bibliotheques),
Sciences (6 bibliothéques), Médecine (6 bibliothéques), ou encore le Droit qui dispose
d'unités de départements qui ne sont pas comptabilisées dans les 53 bibliothéques
évoquées ci-dessus. Par allleurs, I'Université de Genéve est un campus urbain et les
bibliothéques se sont développées a proximité des enseignements : elles se trouvent
disséminées sur plusieurs localisations, quelquefois excentrées, constituant 6 grands
poéles (Uni Mail, Uni Bastions, Uni Dufour, CMU, Sciences, Uni Battelle). La dispersion
en multiples petites unités, la différence de volume des bibliothéques et les diverses
localisations posent inévitablement la question de l'efficience dans la gestion des
moyens financiers, humains et matériels, et de l'efficacité au niveau du pilotage des
bibliotheques. Les problemes qui découlent de cette situation complexe sont
nombreux. Nous reviendrons plus précisément sur certains d’entre eux dans la suite du

4 Dés avril 2008, I'Université de Genéve devrait disposer d’'une nouvelle Loi, qui augmente son

autonomie et clarifie son mode de collaboration avec I'Etat, grace a une convention d’objectifs et a un
renforcement du pouvoir du Rectorat. Avec cette Loi, le nouveau Rectorat nommé en juillet 2007 a fixé les
axes de sa politique : il souhaite une Université polyvalente, gérée avec rigueur, capable d’effectuer des
choix pour développer en priorité des pbles d’excellence, et apte a offrir une formation qualitative adaptée
aux besoins des étudiants. Les structures de I'Université vont donc progressivement évoluer : dés aodt
2008, l'Institut d'architecture (IAUG), le Centre universitaire d'écologie humaine (CUEH) et le Centre
universitaire d'étude des probléemes de I'énergie (CUEPE) disparaitront sous leur forme actuelle, pour
constituer un nouveau Pdle en sciences de I'environnement (ISE). Divers centres interfacultaires sont ou
seront créés, en neurosciences, en sciences affectives (CISA), en histoire de la recherche, ainsi qu’un
Institut universitaire de formation des enseignants (IUFE). L'Université comptera bientét 7 Facultés, 1
Ecole, et au moins 9 Centres interfacultaires rattachés au Rectorat, soit 17 entités. Cette évolution
programmée vers une autonomie académique, mais une plus grande centralisation administrative et
budgétaire, concernera certainement aussi les bibliotheques. Pour plus d’informations sur les structures
actuelles de I'Université et sur la politique du Rectorat, consulter : Université de Genéve. Structures de
I'Université, [En ligne]. http://www.unige.ch/apropos/organigramme.html et Université de Genéve. Politique
générale, [En ligne]. http://www.unige.ch/apropos/politigue.html (consultés le 21.01.2008).

Le dénombrement exact des bibliotheques de I'Université varie selon le type de rattachement
pris en compte (informatique, administratif, budgétaire, etc.). Le site web de présentation du Réseau des
bibliotheques genevoises édité par le Service de coordination des bibliotheques (SEBIB) recense 53
bibliothéques universitaires : il ne mentionne pas les bibliothéques de sections ou départements qui
n'appartiennent pas au Réseau informatisé, mais prend en compte en revanche des bibliothéques qui ne
sont en réalité pas rattachées a I'Université (IHEID, Institut cecuménique de Bossey). Par ailleurs, 3
bibliothéques du Réseau sont actuellement en cours d’intégration (CUEPE, CUEH et IAUG composants
du nouveau Pdle environnement). Pour plus d'informations sur les bibliothéques de I'Université membres
du Réseau genevois, consulter: Réseau et bibliotheques. Bibliotheques membres, [En ligne].
http://www.biblio-geneve.ch/repertoire/liste_rbg.php (consulté le 21.01.2008).
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travail. Les tableaux suivants présentent dans l'ordre des structures académiques®, le
nombre d’étudiants inscrits a I'Université de Geneve en 2007, et le nombre de
bibliotheques desservant ce premier public cible. lIs mettent d’emblée en évidence la
situation hétérogene des bibliothéques de I'Université.

Tableau 1
Répartition des étudiants par Facultés en 2007

13'732 étudiants en 2006-07

2784

2299

1815

1387

1382

Tableau 2
Répartition des bibliotheques par Facultés en 2007

53 bibliotheques en 2007
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Les bibliotheques de I'Université et leurs personnels dépendent financiérement,
administrativement et fonctionnellement des Facultés, Ecole et Institut. Les doyens de
Facultés (directeurs d’Ecole, d'Institut) et administrateurs ont toute autonomie dans
I'attribution des budgets et le choix de la politique des établissements, souvent
secondés dans ces taches par les Commissions de bibliotheque facultaires, lorsque
celles-ci existent, ce qui ne semble pas étre le cas pour chaque Faculté. Ces

6 Tous les tableaux incluent déja I'Institut d’Architecture (IAUG) dans les Centres interfacultaires.
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Commissions assurent également le lien entre la bibliothéque et I'environnement
académique proche, en matiere d’enseignements, de diplémes, etc.

Si les hiérarchies et bailleurs de fonds sont facultaires, il existe néanmoins au niveau
opérationnel un Service de coordination des bibliotheques (SEBIB). Longtemps
rattaché a la Division informatique de I'Université (DINF), ce service dépend depuis
peu de la Direction de l'information scientifique. Il assure essentiellement les fonctions
transversales informatiques : la gestion du SIGB’, la gestion des licences de site pour
les publications électroniques, la coordination de projets institutionnels tels que
I’Archive institutionnelle, le développement de la bibliotheque virtuelle, et la gestion du
site web du Réseau des bibliothéques genevoises. Il fonctionne en outre comme téte
de pont genevoise du Réseau RERO, en vertu d’accords passés avec la Bibliothéque
de Genéve (BGE) et les 17 autres bibliothéques membres du Réseau®, n’appartenant
pas a I'Université. Par sa précédente insertion au sein de la Division informatique, par
sa représentation des intéréts de I'ensemble du Réseau, et par la conduite de projets
institutionnels auxquels les Responsables de bibliothéques universitaires n'ont pas été
associés, le SEBIB a souvent exercé un réle plus hiérarchique qu’opérationnel. Ce
probléme structurel a conduit a la création en 2007 d’'un poste de Responsable de
I'information scientifique, censé représenter spécifiquement les intéréts de I'Université
et en charge de la direction opérationnelle des bibliothéques. A la suite de la démission
rapide d’'une premiére titulaire, ce poste a été reconduit a partir de mars 2008.

Le poste de Responsable de l'information scientifique est actuellement directement
rattaché au Rectorat, qui assume la direction stratégique des bibliothéques, et saisit
pour la validation des projets, I'organe décisionnel qui est la Commission des
bibliotheques (COBIB) dans laquelle sont représentées toutes les Facultés a travers
deux membres : le Responsable de bibliothéque et un Responsable académique.
Répondant a la volonté du Rectorat, ce Responsable académique sera dorénavant si
possible le Vice-doyen de la Faculté, afin de rendre cette Commission plus lourde.
Pour formaliser les changements hiérarchiques intervenus, un nouvel organigramme
est en préparation, qui nous permettra d'avoir une vision plus claire de I'organisation
des bibliothéques de I'Université. Nous ne pouvons présenter ici que I'organigramme
provisoire®.

Il convient de mentionner encore au niveau fonctionnel, les Commissions sectorielles
(CooSec). Opérant sur les divers sites signalés plus haut, elles réunissent selon les
cas les Responsables de bibliothéques, de sections ou départements. Leur objectif est
de coordonner un certain nombre de projets d'intérét commun. A Uni Mail par exemple,
la CooSec a mis sur pied une coordination pour les navettes PEB, les horaires
d’ouverture, la communication, les nettoyages, etc. Une de leurs attributions serait
également de faire remonter des propositions au niveau facultaire. Toutefois, selon les
sites, ces Commissions sectorielles ne recouvrent pas la méme réalité : la CooSec
Sciences par exemple, traite des projets concernant des sections ou départements
d’'une méme Faculté, alors que la CooSec Mail est confrontée a une coordination
interfacultaire™® rendue plus difficile par la différence de rattachement hiérarchique et
d’organisation propre aux bibliotheques. Méme si des collaborations existent entre les
bibliothéques d’Uni Mall, la coordination est limitée, notamment en matiére de conduite
de projets et de services.

7
8
9
10

SIGB : systeme intégré de gestion de bibliothéque.

Le Réseau genevois compte 71 bibliothéques, dont 53 bibliotheéques universitaires.

Voir annexe 3.

Le site Uni Mail rassemble 6 bibliothéques de Facultés et de Centres interfacultaires, une archive
et une médiathéque : SES, Droit, FPSE, ETI, IEUG, CUEH, Archives Piaget et Médiathéque Uni Mail. (Le
CUEH est actuellement en cours de déménagement vers le Pdle environnement).
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3.2. Ses missions

Les missions des bibliothéques universitaires genevoises ne sont pas speécifiquement
définies. Cette question devrait étre traitée au niveau de I'ensemble du dispositif des
bibliotheéques académiques. En 2007, les Responsables de bibliothéques ont abouti a
un premier projet. Mais devant I'importance et I'urgence des dossiers a traiter, ce projet
est resté actuellement en suspens. Il devrait vraisemblablement étre repris avec la
nomination de la nouvelle Responsable de I'information scientifique, en temps voulu.

En l'absence d'une définition des missions propres aux bibliothéques, celles-ci
travaillent au regard des missions de I'Université, qui sont prioritairement de soutien a
I'enseignement et a la recherche, et de service a la cité.

3.3. Son public

A la différence peut-étre d'autres bibliotheques de [I'Université, le public des
bibliotheques Uni Mail est tres hétérogene. Ce constat repose sur une observation
empirique, puisqu’a notre connaissance il n'existe aucune étude sur la fréquentation
des bibliothéques de I'Université. Toutefois, I'attractivité des horaires d’ouverture, des
équipements, et des domaines couverts par les bibliotheques d’Uni Mail, ainsi que les
taux de préts les plus élevés réalisés par les bibliothéques de la FPSE et de SES, nous
conduisent a penser que nous accueillons le public le plus important et diversifié de
toutes les bibliotheques de I'Université. En fonction des missions de I'Université, les
usagers fréquentant notre bibliothéque peuvent étre distingués en deux catégories :

e Les usagers internes : en tant que bibliothéque universitaire, la bibliothéque de
la FPSE a vocation a recevoir et servir les étudiants de I'Université de Geneve
du 1°" au 3°™ cycle, ainsi que les enseignants, les chercheurs et le personnel
de I'Université.

e Les usagers externes : en tant que membre du Réseau des bibliothéques
genevoises rattachées au Réseau de Suisse occidentale RERO, la bibliothéque
de la FPSE accueille également des usagers provenant des HES genevoises,
des bibliothéques spécialisées et bibliothéques scientifiques de la Ville de
Geneve. Par ailleurs, RERO faisant partie a son tour du Réseau BibliOpass qui
regroupe plus de 600 bibliotheques nationales, cantonales et universitaires
suisses, la bibliotheque de la FPSE recoit aussi des étudiants et chercheurs
d’autres Universités et Hautes Ecoles suisses, provenant principalement des
cantons de Vaud, Fribourg, Neuchatel et du Valais. Enfin, elle est ouverte a tout
particulier, habitant le canton de Genéve et agé de 18 ans révolus, qui pour des
raisons variées en demande l'accés: professionnels dans les domaines
concernés, personnes en formation continue, ou grand public.

La diversité des usagers induit celle des besoins, usages et comportements. On peut
ainsi constater une grande variété des demandes adressées a nos services au public,
qui vont de la simple orientation dans le batiment ou le Réseau, a 'accompagnement
spécialisé et personnalisé. De méme, les différents types de public se distinguent par
leurs pratiques : alors qu’'on qualifie volontiers les enseignants et chercheurs de
« public distant » parce qu’ils ont recours en priorité aux ressources électroniques, on
constate tout de méme une affluence importante du corps intermédiaire et des
doctorants notamment, aux services au public, et en particulier au service de
référence. Les étudiants quant a eux, utilisent de plus en plus la bibliothéque physique
comme un espace de travail collaboratif, et recourent indifferemment a I'un ou I'autre
service. lls constituent un public assez exigeant, dans la mesure ou ils sont habitués a
disposer de technologies et d'équipements modernes, ainsi que d’un relatif confort. Il
importe de remarquer enfin I'accroissement du public externe, favorisé a la fois par
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I'élargissement du Réseau et la volonté académique d’ouverture sur la cité. Il s'agit
d'un public occasionnel et néophyte gu'il faut accompagner pas a pas, et que notre
service d'accueil prend souvent en charge. D’'une maniere générale, contrairement aux
prévisions qui avaient cours il y a quelgues années avec l'arrivée massive de la
documentation numérique, on constate plutét une hausse de la fréquentation, paralléle
a l'accroissement de I'offre.

3.4. Ses moyens

3.4.1. Moyens financiers

On peut observer qu'il existe une grande disparité budgétaire entre les bibliotheques
de Facultés, proportionnellement au nombre d’étudiants qu’elles desservent. Cet état
de fait résulte a la fois de facteurs structurels — la dissémination en petites unités et
multiples localisations signalée plus haut — et de facteurs plus conjoncturels — l'intérét
et la part financiére, qu’en toute autonomie, chaque Faculté accorde a sa bibliothéque
ou le colt des ressources. La Faculté des lettres, avec ses 21 bibliothéques, reléve du
premier profil : les dépenses de ses bibliotheques seront difficiles a optimiser aussi
longtemps que subsisteront autant de points de desserte. La Faculté de médecine
répond plutbt au deuxiéme profil : par ses liens avec les HUG et son besoin impératif
d’actualisation scientifique, elle consacre une enveloppe budgétaire conséquente a sa
bibliotheque. Le tableau suivant permet d'apprécier la répartition des dépenses de
fonctionnement pour les bibliothéques de I'Université en 2006.

Tableau 3

Répartition des dépenses de fonctionnement par Facultés en 2006

Dépenses de fonctionnement 2006 : Fr. 6'971'294.-
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Dans le cas de la FPSE, le budget de fonctionnement actuellement réservé a la
bibliotheque correspond a peu prés a 30% du budget de fonctionnement de la Faculté.
Depuis 2007, la bibliothéque dispose d'un budget annuel de Frs 390'000.-. Celui-ci
couvre les dépenses de fonctionnement, hors personnels, équipements immobiliers et
informatiques, respectivement réglés par la Faculté et par le SEBIB. En 2007, ce
budget a été réparti ainsi: Frs 218'000.- pour les périodiques au format papier et
électronique, Frs 88'000.- pour les monographies, et Frs 12'000.- pour les bases de
données bibliographiques, soit un total de dépenses acquisitions de Frs 318'000.-. Le
solde des dépenses concerne la reliure a hauteur de Frs 30'000.-, les frais effectifs de
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fonctionnement Frs 37'000.-, et la formation continue du personnel Frs 5'000.-. Le
tableau suivant permet de constater la part importante des dépenses consacrées aux
abonnements électroniques, qui a pu mettre en péril quelquefois, le maintien de la
gualité des collections de monographies.

Tableau 4

Répartition des dépenses de fonctionnement FPSE en 2007

Dépenses de fonctionnement 2007 : Fr. 390'000.-
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On peut signaler encore que la bibliotheque de la FPSE paie la moitié du prix des
bases de données bibliographiques, I'autre moitié étant prise en charge par le SEBIB ;
de méme, ce dernier absorbe une partie du colt des périodiques électroniques, selon
une clé de répartition, qui tient compte des packages éditeurs et de l'interdisciplinarité
de certaines revues, utilisées dans plusieurs Facultés. La complexité de la répartition
des codts, I'absence de vision d’ensemble, et le taux d’augmentation moyen de 7%
des revues électroniques observé ces derniéres années, ont conduit le nouveau
Rectorat a décider la premiére centralisation budgétaire effective des bibliothéques de
I'Université a partir de 2008 : désormais, la gestion des abonnements électroniques ne
sera plus du ressort des Facultés. Cette décision présente au moins deux avantages :
d'une part, pour la premiére fois, une ligne budgétaire consacrée aux bibliothéques
sera créée et présentée aux autorités politiques dans le budget prévisionnel de
I'Université ; d’autre part, pour la premiere fois également, on envisagera une politique
concertée de développement des collections.

3.4.2. Moyens humains

Pour les raisons structurelles énoncées précédemment, les personnels sont aussi tres
inégalement répartis dans les bibliothéques de I'Université. Confronté au tableau 1, le
tableau suivant permet d'observer que selon les bibliothéques, le taux de prise en
charge varie de 35 a 180 étudiants inscrits par agent, si I'on considére I'ensemble des
personnels (fixes, auxiliaires, en formation), et de 40 a 209 étudiants inscrits par agent,
si I'on considere uniguement les postes fixes. En 2007, la bibliotheque de la FPSE se
situait a 177 étudiants inscrits par agent, dans le premier cas, et a 194 étudiants
inscrits par agent, dans le second.
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Tableau 5
Répartition des postes ETP par Facultés en 2007
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Actuellement, la bibliotheque de la FPSE emploie 15 personnes pour un total de 10
postes EPT'. La répartition des effectifs est la suivante : 1 poste EPT est affecté a la
conduite du SID*?, 3.45 postes EPT sont occupés par 4 bibliothécaires responsables
de services, 1.40 postes EPT par 2 bibliothécaires spécialistes, 1.65 postes EPT par 4
bibliothécaires, et 2.50 postes EPT par 3 AID et 1 aide-bibliothécaire. L'organigramme
fonctionnel en annexe'® permet d’avoir une vision d’ensemble des activités principales.
Comme souvent en bibliotheque, l'effectif FPSE comporte un taux €élevé de temps
partiels, ce qui complique l'organisation du travail et les processus de gestion. La
bibliotheque de la FPSE a longtemps cherché a maintenir une certaine polyvalence
des personnels, mais avec l'installation a Uni Mail qui a vu croitre l'activité, et les
évolutions technologiques constantes, les fonctions sont devenues de plus en plus
spécialisées. Néanmoins, hormis les 2 bibliothécaires en charge des collections, tous
les personnels, y compris le Responsable de la bibliotheque, participent aux services
au public a raison de 15 a 20% de leur temps de travail, soit au poste d’accueil, soit au
poste de référence, voire les deux.

Depuis 2007, la Faculté n’accorde plus de personnels auxiliaires. Selon les
circonstances, I'équipe fixe est complétée par des personnels en formation : apprentis
AID, stagiaires pré CESID™ ou pré HEG®. Devenus souvent indispensables au
roulement des services, ces personnels doivent étre formés, demandent attention et
suivi, et quittent la bibliotheque lorsqu’ils sont opérationnels, créant un certain effet de
«turn over », toutefois compensé par leur motivation professionnelle. A contrario,
I'équipe fixe de la bibliothéque présente une grande stabilité, et méme une certaine
ancienneté puisque certains collaborateurs y travaillent depuis plus de 20 ans. Cette
stabilité des personnels a de grands avantages, tant du point de vue de la
connaissance institutionnelle, que de la gestion des collections et services.
L’inconvénient corollaire est le non renouvellement générationnel, renforcé par
I'absence d’ouverture de postes constatée depuis plusieurs années, qui peut poser des

11
12
13
14
15
16

EPT : emploi plein temps.

SID : service d’'information documentaire.

Voir annexe 4.

AID : assistant en information documentaire.

CESID : Certificat de formation continue en information documentaire.
HEG : Haute Ecole de Gestion.
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problemes d’adaptation et de difficultés a faire évoluer les pratiques existantes. Le
niveau de formation en général est bon, puisque plusieurs personnels disposent de
formations académiques, mais la carence constante en effectifs qu’on peut déduire du
tableau comparatif ci-dessus, a souvent empéché le recours a de la formation continue
professionnelle, comme cela pourrait &tre souhaitable.

3.4.3. Moyens matériels : collections et locaux

Les collections de la bibliotheque de la FPSE recouvrent les principaux domaines de la
psychologie et de I'éducation (éducation, éducation spécialisée, formation d’adultes,
histoire de I'éducation, pédagogie, interculturalité, sciences de I'éducation, éthologie,
psychologie, psychologie génétigue, psychologie sociale, neuropsychologie,
psycholinguistique et psychomotricité). Gérées par le catalogue informatisé Virtua
VTLS accessible en ligne, les collections comprennent environ 76'000 volumes, si I'on
compte les périodiques reliés, et pres de 56'000 exemplaires. Faute de temps, une
rétroconversion reste a effectuer pour environ 2'000 brochures du fonds ancien.
L'accroissement annuel est d’environ 2'500 exemplaires. Les collections comportent
820 titres de périodiques au format papier, dont 387 titres vivants, et 261 titres au
format électronique. Il faut préciser qu’une offre d’environ 30'000 titres de périodiques
électroniques est accessible depuis le campus universitaire.

La bibliotheque de la FPSE partage avec 7 autres unités documentaires, un espace
vaste et récent de deux étages, se déployant sur trois ailes du batiment Uni Mail, situé
au centre ville. Les bibliotheques se trouvent donc a proximité des salles de cours, ce
qui pousse les étudiants a réguliérement les investir comme lieu de travail, d’autant
plus qu'une grande partie des collections sont accessibles en libre accés. Pourtant,
malgré I'ampleur de I'espace collectif réservé aux bibliotheques, la bibliothéque de la
FPSE qui occupe un étage d'une des ailes (surface publique de 1'186 m2), ne dispose
pas d’énormément de place pour ses collections, ce qui I'oblige a désherber plus
fréquemment que d’autres bibliothéques®’. Par ailleurs, les bibliothéques d’Uni Mail ne
jouissent d’aucune salle prévue pour la formation documentaire ou la formation des
personnels. Il existe une salle de ce type au sein de I'espace des bibliothéques, mais
elle est régulierement utilisée pour des enseignements académiques.

On accéde aux bibliothéques par les deux entrées situées aux deux extrémités du
batiment, I'une donnant accés aux espaces de SES, Droit et IEUG, et l'autre a ceux de
la FPSE, de I'ETI, des Archives Piaget et de la médiathéque (le CUEH n’étant plus la
gue pour quelques mois). Jouxtant immédiatement I'entrée, se trouvent les 2 postes
d'accueil de la FPSE, I'un dévolu au service d'accueil-prét, l'autre au service de
référence. lls se font face a une dizaine de métres, avec 12 postes de consultation des
catalogues dans l'espace intermédiaire, et une borne automatique de prét dans le
méme périmétre. Cette proximité des 2 postes et la possibilité d’'un contact visuel
immédiat sont trés utiles pour ventiler les utilisateurs en cas d'affluence massive. Il est
assez facile également pour un agent en poste au service de référence de parcourir
ces quelques metres pour aider un collégue au service d’accueil-prét, débordé pendant
quelgues minutes.

Les espaces publics de la bibliotheque sont organisés en fonction des usages, et les
bureaux des bibliothécaires se trouvent dans une zone réservée. Les usagers ont a
leur disposition 253 places de travail, 4 cabines pour les travaux de groupe, 14 postes
de consultation tout public, 56 postes informatiques réservés a la communauté
universitaire, 1 photocopieur tout public et 3 photocopieurs-imprimantes multifonctions
pour les étudiants. En outre, une couverture wifi est assurée sur toute la surface des

17 Les bibliotheques de SES et de Droit occupent chacune 2 étages.
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bibliotheques. Dans I'ensemble, les locaux et les équipements sont tout a fait adaptés
aux besoins des étudiants, voire méme luxueux comparés a d'autres sites.

3.5. Son activité

3.5.1. Services

Comme la plupart des bibliothéques de I'Université, la bibliothéque de la FPSE assure
les services de base suivants : la gestion, la mise a disposition et la conservation des
collections, le prét et le prét entre bibliothéques (PEB). En 2007, elle réalisait 49'858
préts sur place, et 1'773 PEB, soit le volume le plus important des bibliothéques de
I'Université. L'offre de services comprend aussi plusieurs services complémentaires :
I'accueil, la recherche documentaire et informationnelle, le site web, les visites guidées
et la formation documentaire. En 2007, la bibliothéque de la FPSE répondait a environ
1'350 questions documentaires ou bibliographiques en relation de face a face au
service de référence, et effectuait 72 séances de formations et visites guidées. En
matiére de formation des usagers, des collaborations ont été mises sur pied avec les
autres bibliotheques d’Uni Mail, afin de se répartir les formations d’introduction a la
recherche catalographique pour les nouveaux étudiants en début d’année académique.
Cette collaboration est une réussite et est reconduite depuis plusieurs années. De plus,
en vertu des liens tissés avec certains enseignants de la Faculté, le service de la
formation documentaire est de plus en plus souvent appelé a donner des formations in
cursus, méme si celles-ci ne font pas encore partie intégrante des programmes des
cours.

En considération des personnels a disposition, on peut affirmer que l'offre de service
de la bibliothéque de la FPSE est large. Il serait souhaitable de pouvoir mener une
réflexion sur la profondeur de cette offre. En effet, si les services de bases présentent
une grande profondeur, parce qu’ils ont été centralisés pour des raisons informatiques
et gu'ils fonctionnent en réseau (le module de prét a développé les réservations, les
rappels aux enseignants, les rappels en cas de retard, I'acces au dossier lecteur, etc.),
les services complémentaires fournis dans les diverses bibliothéques sont de nature et
de profondeur tres inégale. Faute de temps par exemple, la bibliotheque de la FPSE
n'a pas pu développer de produits documentaires.

3.6. Sa gestion

3.6.1. Organisation des services

Les bibliotheques Uni Mail accueillent le public de 8h a 22h la semaine, de 9h a 17h le
samedi, et de 14h a 18h le dimande, ce qui représente 82h d’'ouverture hebdomadaire.
Excepté une semaine de fermeture a Noé&l, et une semaine en été pour les nettoyages,
elles sont ouvertes toute I'année. En période de vacances universitaires, soit 6
semaines en été, 1 semaine aprés Noél et 1 semaine a Paques, elles pratiquent un
horaire réduit et ferment a 18h. Les jours fériés sont assimilés a des dimanches.
Toutefois, si 'ensemble des bibliothéques annoncent le méme horaire d’ouverture,
celui-ci est rendu possible par la contribution des grandes bibliothéques, SES et Droit
d'un c6té, FPSE de l'autre, qui fournissent une grande partie du personnel et assurent
la gestion fonctionnelle des services d’accueil-prét (organisation des plannings,
fonctionnement des services, couverture pendant les périodes de congés et vacances).
Un budget spécial du Rectorat couvre les ouvertures dominicales. Le service de prét
est assuré de 9h a 18h45 la semaine, et de 9h a 11h45 le samedi, soit 53h d’ouverture
hebdomadaire. Du c6té FPSE, le samedi est pris en charge par I'ETI, qui fournit
également une contribution diurne en personnel, puisque le poste d’accueil-prét est
commun aux deux bibliotheques. Les services de référence des diverses bibliothéques
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fonctionnent selon des horaires distincts : celui de la FPSE assure 18h30 d’ouverture
hebdomadaire. En résumé, I'offre de service de la bibliothéque FPSE se déploie sur 3
plages horaires distinctes : en soirée et le week-end, seul le service d’'accueil est
assuré ; pendant la journée et le samedi matin, le service d’accueil-prét prend le relais ;
enfin, le service de référence est disponible aux heures de plus forte affluence.

Des réunions de planification des divers services sont régulierement organisées, soit
au niveau de la bibliotheque, soit au niveau des bibliotheques FPSE-ETI qui partagent
le poste d’accueil-prét, soit au niveau sectoriel.

Il convient de signaler encore la part importante de travail « back office » généré par
I'activité des services au public, soit pour des taches de gestion administrative, soit
parce que l'usage de contacter la bibliotheque par mail s’est fortement développé.

3.7. Impact de I'’existant sur I'activité des services

3.7.1. Absence de politique des services

Le fait que les missions des bibliothéques de I'Université ne soient pas clairement
définies pese d'un certain poids aussi sur I'organisation et I'activité des services au
public. Pas plus qu'en matiére de collections, les bibliotheques ne disposent d’'une
politique des services, qui fixerait les orientations générales et les objectifs : choix,
priorisations, niveaux de profondeur, etc. Cela explique aussi que les choix ont souvent
été effectués en fonction des technologies, sans y associer une réflexion nécessaire.

3.7.2. Différence des niveaux de services

La différence des localisations, horaires et prestations de services des bibliotheques de
I'Université engendre une afluence particuliere dans certaines bibliotheques : les
étudiants fréquentent plus volontiers celles qui offrent de larges horaires d’ouverture,
des PC a disposition, des équipements confortables, des services adaptés, etc. Le
week-end, ils vont a Uni Mail ou au CMU, toutes Facultés confondues. Le public
externe aussi préfere les bibliotheques ouvertes soirs et week-ends. Ceci génére une
activité de services importante pour un site comme Uni Mail. De plus, du fait gu'il
n'existe aucune centralisation administrative et budgétaire, les décisions qui ont été
prises en matiére d’élargissement du réseau et de circulation des publics, I'on toujours
été sans calcul de limpact sur les bibliotheques, qui sont toujours supportées
financiéerement par leur Faculté. En définitive, la situation actuelle entraine une
inégalité de traitement des usagers et des personnels.

3.7.3. Difficile collecte des données

La difficulté rencontrée dans le fait de collecter des données pour ce travail est
significative en soi. Il existe en réalité peu de données fiables sur les services, méme
lorsqu’on se référe a celles de 'OFS™®, dont certaines semblent tout a fait inexactes.
Par ailleurs, si I'on souhaite des données par bibliothéque, plutét que pour I'ensemble
de I'Université, on ne les obtient qu’en passant par la voie hiérarchique, alors qu’elles
sont communément divulguées en France dans les chiffres clés, affichés sur le web.
Une réflexion pourrait étre portée également sur le choix des indicateurs, qui reflétent
toujours pour l'instant un systéme de production, et gagneraient a intégrer un peu plus
une « orientation service » a l'utilisateur.

8 OFS : office fédéral de la statistique.
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Cette présentation de I'existant avait pour objectif de répondre a la question : ou en est
la bibliothéque aujourd’hui ? Comprendre la complexité du contexte était utile pour
mesurer la motivation et la portée de ce travail. Si 'on se place dans une perspective
d’amélioration de la qualité de I'accueil en général, et des services qui gerent le contact
avec l'utilisateur en particulier, I'évaluation est une étape non seulement nécessaire,
mais indispensable. Des besoins importants existent aujourd’hui a ce niveau, car les
bibliothéques ne sont pas en situation de pouvoir correctement mesurer leur activité,
particulierement au niveau des services. Or, cette démarche s’avere indispensable, ne
serait-ce que pour avoir une vision d’ensemble du service rendu a I'utilisateur, et sortir
d’'une logique de la production du service, pour aller vers une logique de la relation de
service, qui adopte le point de vue de l'utilisateur et s’organise a partir de ses besoins
réels.
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4. L'accueil a la bibliotheque de la FPSE : évaluer la
performance des services

4.1. Définition des objectifs

Nous l'avons vu, il n’existe pas ou peu de données sur I'activité des services qui gérent
le contact avec I'utilisateur, au-dela des statistiques de préts, du nombre d’entretiens
en face a face effectués au service de référence, ou du décompte des séances de
formation documentaire. Or, un grand nombre de renseignements sont également
fournis a l'utilisateur au service d’accueil : une recherche dans le catalogue qui permet
au lecteur de trouver un document en rayon est-elle moins pertinente parce qu’elle est
effectuée au service d'accueil-prét ? De ce fait, une part importante de I'activité de
service de la bibliotheque demeure submergée, invisible. D’autre part, sur ses plages
horaires de permanence, le service de référence répond aussi a de simples questions
d’orientation, car I'usager s’adresse simplement au service qui lui parait le plus vite
disponible, son critére principal étant d'obtenir une réponse le plus rapidement
possible. En outre, il est assez difficile de délimiter ce qui releve précisément du
renseignement documentaire expert : le service de référence prodigue trés souvent
une formation rapide a l'utilisation du catalogue, a des étudiants qui n’ont pas suivi les
séances prévues a cet effet en début d’'année. Ne s’agit-il pas plutét du travail de la
formation documentaire ? En d’autres termes, la satisfaction du besoin de I'utilisateur
ne correspond pas toujours au découpage de l'activité qui lui est proposé par le
dispositif physique des services.

En définitive, I'idée de ce travail est de proposer un premier outil d’évaluation centré
sur la demande de I'utilisateur, qui permette a la bibliotheque de mesurer 'activité de
ses services, de facon simple, et dans leur réalité. Ce premier relevé de données
devrait permettre de poursuivre au moins deux objectifs généraux :

e rendre visible le travail important effectué par la bibliothéque de la FPSE au
niveau de I'accueil du public,

e chercher a améliorer I'offre de services, en I'adaptant au mieux a la demande
de I'utilisateur, en fonction des moyens disponibles.

4.2. Collecte et saisie des données

La collecte des données censées alimenter les indicateurs, doit étre effectuée par le
biais d’'un formulaire trés facile a remplir. En effet, I'objectif étant de prendre en compte
aussi les prestations de service fournies a I'accueil-prét, il faut tenir compte du fait que
les flux sont quelquefois trés rapides. Pour ne pas décourager le personnel d'y
contribuer, il faut que le formulaire ne comporte que gquelques options a cocher. Ainsi,
en cas de forte affluence, on peut éventuellement le remplir & posteriori. Par ailleurs, la
mobilisation de toute I'équipe est nécessaire, pour une mise en ceuvre efficace du
tableau de bord. Il s’agit donc d’en expliquer clairement la finalité, de clarifier la facon
de renseigner les indicateurs, la catégorisation des données, etc. Une bonne
coopération ne peut étre assurée, que si I'équipe prend conscience des avantages
gu’on peut retirer de cette opération.

Le formulaire a pour objectif d’enregistrer les demandes utilisateurs : il s'agit de tout
contact, ou prestation de service a l'usager. Le cas de figure le plus fréquent, est celui
de l'utilisateur qui profite de son passage au service de prét, pour poser en méme
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temps une question, voire deux ou trois. Chaque renseignement fourni donne lieu a un
recueil de données. Le cas échéant, il est possible pour un méme utilisateur, de
renseigner plusieurs champs.

Les formulaires de données devront étre récoltés régulierement, voire tous les jours, et
les données reportées hebdomadairement sur une feuille Excel, pour permettre un
suivi mensuel des indicateurs retenus. Un tableau de bord pourra étre édité, en général
tous les mois, donnant une représentation graphique des indicateurs suivis. Le relevé
des données devrait étre effectué pendant un an au moins, afin de permettre d'en
mesurer les évolutions.

4.3. Formulaire d’enregistrement de la demande utilisateur

Sur le formulaire®® d’enregistrement de la demande, nous avons validé dans un
premier temps le recueil des données suivantes, qui nous semblaient pertinentes :
date, heure, service au public concerné, typologie de la demande, typologie du public,
durée de l'interaction, mode de contact, satisfaction immédiate ou non de la réponse.
Nous avons également prévu un champ pour toute nouvelle inscription de lecteur, car il
s’agit d’'une donnée dont nous ne disposons pas, bien qu’elle devrait pouvoir étre
extraite d’'un SIGB. Par ailleurs, lorsque le service d’accueil-prét inscrit un lecteur, il
accompagne toujours cette inscription d’un certain nombre de renseignements utiles a
'usager.

La catégorisation des données a suscité quelques interrogations. Nous avons opté
pour la solution suivante :

e Typologie du public : les catégories retenues correspondent aux divers degrés
académiques pour ce qui est du public cible, et aux divers critéres d'attribution
des cartes de lecteur pour ce qui est du public externe a I'Université. Toutefois,
il sera quelquefois difficile d’appliquer cette typologie lors des transactions en
présentiel car, en dehors des habitués que nous reconnaissons, il s’agira de
solliciter régulierement l'information auprés de l'usager, ce qui peut ne pas
apparaitre évident.

¢ Typologie des demandes : les catégories envisagées distinguent ce qui reléve
de [lorientation (spatiale), du renseignement technique (photocopieurs,
informatique, objets trouvés, etc.), du renseignement documentaire (qu'il
s'agisse de la localisation d’un ouvrage sur un rayon, ou de la constitution d’une
bibliographie pour une étude) et du renseignement non documentaire
(recherches d’informations sur Internet, connaissance de I'institution, etc.) pour
lequel les services de la bibliothéque sont de plus en plus souvent sollicités. Il
nous est apparu plus intéressant de faire la distinction entre les demandes qui
relévent de la recherche de documentation — que le média pour I'obtenir soit un
catalogue ou une bibliographie — et celles qui reléevent de la recherche
d’information pure, que de faire porter la distinction entre le « documentaire » et
le « bibliographique » dont I'un peut n’étre compris que comme une partie de
l'autre. Enfin, trois catégories spécifiques aux services de référence et de la
formation, figurent également sur ce formulaire (démonstration catalogue,
démonstration base de données et visité guidée) qui permettront dans
I'ensemble de donner une « cartographie » assez compléte des services au
public fournis par la bibliothéque.

e Durée de l'interaction : & moins d’avoir I'ceil rivé sur sa montre, il est assez
difficile de relever le temps réel d’'une interaction. La fonction des catégories
retenues est plutdét de donner une fourchette, qui corresponde a un type de

9 Voir annexe 5.
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demande : ainsi, une orientation rapide entre dans la catégorie moins de 5
minutes, alors qu’un entretien de référence ne devrait pas excéder 30 minutes.
Une catégorie a également été prévue pour la satisfaction des réponses en
différé, au-dela des 30 minutes.

Dans I'ensemble, les données recueillies par le biais de ce formulaire, associées a un
comptage des entrées a la bibliothéque que nous allons mettre en ceuvre, et a des
informations qui devraient pouvoir étre obtenues concernant le nombre de connexions
sur place aux bases de données, périodiques électroniques et site web, constituent
des sources d’informations plus « qualitatives » sur le public de la bibliotheque et sur le
service rendu a I'utilisateur, que celles dont nous disposions jusqu’a présent. Il suffira
ensuite de fixer des objectifs spécifiques, qui devront étre suivis a I'aide d’indicateurs
soigneusement sélectionnés.

4.4. Quelques indicateurs a suivre

Déterminer les indicateurs a suivre dépasse le cadre des limites fixées pour ce travail,
et surtout devra étre décidé avec soin, en fonction d'objectifs qu'on aura décidé de
vérifier. Néanmoins, a titre d’exemple et en guise de conclusion, on peut en signaler
quelques uns :

¢ Indicateur : volume des demandes utilisateur
Objectif : évaluer le niveau d’'activité des services, et son évolution
Mesure : cumul mensuel total, et par catégorie, des demandes
Présentation : graphique en courbes pour le cumul mensuel, et graphique en
secteurs pour la répartition par type de demandes.

e Indicateur : statut des demandeurs
Objectif : évaluer le niveau d'utilisation de la bibliotheque par les différents
types d'utilisateurs
Mesure : répartition du public effectif mensuel, selon segmentation
Présentation : graphique en secteurs

e Indicateur : répartition des demandes par service
Objectif : évaluer le poids relatif de chaque service proposé
Mesure : pourcentage des demandeurs pour chaque service proposé
Présentation : graphique en histogramme pour la répartition par service
proposé

e Indicateur : pourcentage d’utilisateurs externes
Objectif : évaluer le poids relatif des utilisateurs externes
Mesure : pourcentage d'utilisateurs externes global, et par services
Présentation : graphique en histogramme

e Etc.
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5. Conclusion

L'objectif de ce travail était de mettre I'accent sur la notion d’accueil du public, une
fonction longtemps dévalorisée en bibliotheque académique, par rapport au travail de
la chaine documentaire ou aux prestations des services experts. Aujourd’hui, avec
'avénement de la documentation numérique, les pratiques et les usages du public
changent et les bibliothéques sont amenées a réfléchir leur offre de services. Certaines
d’entre elles initient des démarches qualité, précisément centrées sur l'accueil du
public. Or, dans une perspective globale d’amélioration de la qualité des services,
I'évaluation est une étape obligée. Ce travail avait pour visée de proposer un premier
dispositif, sous forme d'un formulaire de suivi de la demande utilisateur. Il devrait
permettre dans un premier temps de rendre plus concréte l'activité réelle des services
qui prennent en charge l'accueil du public a la bibliothéque de la FPSE — service
d’accueil-prét et service de référence — d’en suivre les évolutions, et de permettre ainsi
leur meilleure adaptation progressive aux besoins des utilisateurs.

Les apports de ce travail ont surtout consisté dans le fait d'introduire une réflexion au
sein de la bibliotheque de la FPSE, autour de I'évaluation de la qualité des services,
une démarche encore assez nouvelle en bibliotheque universitaire. Les limites du
travail sont celles imposées par I'exercice qui, en une vingtaine de pages, ne permet
pas de déployer un dispositif complet d’évaluation de la performance de I'accueil.

Lorsque la démarche d’évaluation sera lancée, au-dela de cette premiére étape qui
analyse la « demande de l'utilisateur », un prolongement possible de la démarche
pourrait étre une analyse de la « satisfaction de [I'utilisateur », par le biais d'une
enquéte de satisfaction, également centrée sur la qualité de I'accueil et des services®.

%0 voir par exemple I'enquéte de satisfaction des bibliothéques de I'INSA & Lyon : Bibliothéques de I'INSA
de Lyon. Enquéte, [En ligne]. http://docinsa.insa-lyon.fr/lenquete/doc/enquete satisfaction 2005 INSA.pdf
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Annexes

Annexe 1 : charte Marianne des bibliothéques de I'INSA a Lyon

Charte Marianne dans les bibliothéques de I'INSA de Lyon

Les biblicthéques de INSA de Lyon ont pour mission dapporter & leur public des services et des
rassources documentaires en sciences de l'inganieur &l humanités.

Afin d’améliorer la gualité de I'accueil di au public, nous, les personnels, avons decidé de nous associer
& |la démarchs de I'Elat et de ses services et nous prenons 5 engagements.

MNous vous remercions de la confiance que vous nous accordez et de volre participation & la qualite de
notre accusil dans un respect mutusl.

1 - Un acceés plus facile a nos services

m Nous vous informeons sur les horaires d'ouverture des bibliothégues visibles sur :
+ le portail (hitp./fdocinsa insa-lvon.fr rubrigue informations pratiques),
+ les portes d'entrée des bibliothéques,
« les fiches de retour des ouvrages,
+ le guide du lecteur, les signels [ margue pages), ...

m Nous nous engageons & communiguer, 15 jours avant tout changement, les horaires
d'ouverture et de fermeture exceptionnels.

m Pendant nos heures douverture, nous sommes a votre disposition pour

« yous orienter vers le bon service,

« vous orientar vers le bon interlocuteur (PEB, dépdt de théses, inscriptions,
renseignement documentaire, formations aux usagers, ...}

+ un accueil t2léphonique, assuré jusqu'a 19 heures.

m Nous nous rendons disponibles en communiguant sur nos services

« Descriptif de nos servicas sur notre site internet (hitp://docinsa insa-lyon.fr) :

« Horaires d'ouverture, Actualités, Prét Entre Biblicthégues, Suggestion d’achat,
Renseignemeant Documentaire, Consultation du compte lecteur, Consultation de
notre catalogue, Consultation de |a bibliotheque &lectronigue (sous cerlaines
conditions d'accessibilité | authentification ou sur le site géographigue de I'NSA de
Lyan).

+ Descriptif de nos fonctions et toutes nos coordonnges téléphonigues, courriel, fax

(hitp:#docinss insa-lyon fr rubrique « qui sommes-nous », sous-rubrique « qui fait

quai »)

m MNous nous rendons disponibles en vous proposant d'accomplir certaines démarches &
distance .
« Demandas de Prét entre bibliothaques,

« Réservalions d'ouvrages via le compte lecteur, Demandes de renseignement
documentaire a distance, Suggestions d'achat.

m Nous nous rendons disponibles en améliorant la gestion du retour des ouvrages lors des
périodes de grande affluence (boiles de retour de livres aprés des vacancas scolaires).

m Nous offrons la possibilité de faire des préts exceptionnels pour les étudiants allant en stage
ou pendant les vacances d'été. (Nous contacter pour les modalités).

m Nous effectuons des démarches auprés des services INSA pour rendre nos locaux
accessibles aux personnas & mobilité réduite (par exemple plan incling).



2 - Un accueil attentif et courtois

Mous vous donnons le nom de votre interlocuteur.

MNous vous écoutons avec attention et nous efforgons de vous informer dans des termes
simplas et compréhensibles.

Mous facilitons I'etablissement de votre carte de bibliothégue (pigces & fournir et tarifs :
hitp:fidocinsa. insa-lyon. frifportail-emorunter-1-2. php )

MNous vous accueillons en toute confidentialité lorsgue nous devons traiter des situations
personnelles difficiles.

Mous veillons a vos conditions d'attente

« En mettant une Boite & livres pour les retours

+ Envous réservant le temps qui nous est nécessaire pour vous apporter une
reponse tout en restant attentif aux autres lecteurs.

« En faisant appel & du personnel supplémentaire en cas daffluence

3 - Une reponse compréhensible a vos demandes dans un délai annonce

Mous sommes attentifs 4 |a lisibilité et 4 la clarté de nos courriers et de nos formulaires.
Dans un délal maximum de 5 jours ouvrés, nous apportons & vos demandes (orale,
teléphonigque, postale, via fax, via mail, via formulaire ):

+ 50it une réponse définitive ;

+ soit un accuse de réceplion indiguant dans quel délai vous sera donnée une
réponse, ainsi qua le nom de la personne chargée de votre dossier.

Nous sommes en measure de vous annoncer un temps d'attente pour la communication des
documents : {ouvrages en magasin, ouvrages en traitement).

Mous vous rappelons si vous nous avez laissé un messages en cas d'absence.

Wous pouvez nous joindre pendant les plages horaires d ouverture des bibliothégues.

4 - Une réponse systématigue a vos réeclamations

MNous vous informons sur les moyens de formuler vos réclamations | nous mettons & volre
disposition un Cahier des lecteurs et nous leurs apportons une réponse systématigue..

MNous nous engageons & répondre & vos réclamations (orale, téléphonique, postale, via mail,
via formulaire, via fax ) dans un délai maximum de 5 jours ouvrés.

Mous vous offrons la possibilité de contacter les personnes chargées des relations avec les
usagers.

5 - A votre écoute pour progresser

Dorénavant. nous vous interrogecns régulierement sur vos attentes et volre satisfaction
concernant la qualité de notre accueil.

MNous mesurons les résultats des actions d’amélioration que nous metlons en place.

m MNous vous informons des resultats de ces évaluations el des progrés accomplis.
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Les

de la charte

un ACC@S plus facile

a nos services

un accueil

attentif et courtois

une FépONSe
compréhensible

a vos demandes
dans un délai annoncé

Une I‘é OnSf)
systématique

a vos réclamations

A votre @COULE

pour progresser

L'Etat et ses services publics

exercent leurs miss fons en velliant & assurer & tous
EUIE, tranSparence et Accessine.
Vous aver aroit & un accoell de quante, et nous
[YENONS HNe Serte o engagements
POLY THEUN VOUS SCCHENT

Un @CCeSplus facile
& nos services

F Nous wous IMormons sur nos noralres d'ouverture :
TENselgnements a I'accuell, sur les depliants, sur le
site www.bnf.fr et au 01 52 79 59 58,

* Nous vous orlentons vers le bon service et le
bon Interiosuteur.

¥ Nous simpliflons 1'acceés & nos locaus (pans
d'acces disponibles & 1'accuell et sur la site
W bt Ir).

P Nlos [ocal sont Accass|bles au personnes a
mobllite redulte (cf. depliant sur l'accassiolie).

Un service d'accompagnement sur rendez-yous est
[ropose al hedres d'ouserture du ste Francols-
Mitterrand par telephone @ 01 53 79 27 37 et par
coLrmel : accuellhandlcap@ont.ir

P Mous vous of frons une Information pius
accessible sur notre sl Intemat Wbt :
cf. rubrique « découir le site web ».

F Nous vous donnons la possibllibé d'accomplir
certaines demarches a distance : demande de
renselgnement, de reproduction, d'information
genérale et bibliographique, etc.

Annexe 2 : charte Marianne de la BnF a Paris

Nous vous remercions
de votre confiance et de votre
participation a la qualité de
notre accuel,
dans un respect mutuel

(BnF

Bibliotheque nationale de France

site Frangois-Mitterrand
quai Francois-Mauriac, Paris 13°

site Richelieu-Louvois

58 rue de Richelieu et 2 rue de Louvois, Paris 22

site Opera
Eibliotheque-musee de I'Cpera
Place de I'Opeéra, Paris &

site Arsenal

Bibliatheque de I'Arsenal
True de Sully, Paris 4

information : 01 53 79 59 59
www.bnf.fr

un accueil
attentif et courtois

¥ Nous vous donnens le nom de votre Interlocuteur.

* Nous vous écoutons avec attention et nous
efforcons de vous Informer en des termes simples et
comprenensiblas.

F Nous vous demandons uniquament les documents
Indispensables au raltemeant de votre dossler.

¥ Mous raciitons 18 constiution de wos dossiars
(formulalre telechargeatle de demande de pre-
accréditation pour 1a biblloth&que de recherche).

¥ Mous velllons & vos conditions d'attente et nous
nols erforgons da imiter sa dursa, Nous vous
Informons sur les periodes d'affuence et sur la
saturation des salles de lacture ou d'exposition.

\/‘ Une Féponse
g compréhensible
a vos demandes

dans un delai annonce

* Nous sommes attentirs a la IsIIte et a la clarte
de nos courlers et de nos formulalres.

¥ Dans un délal maximal de 15 jours, nous
APPOrtons & WS coumlers postad :
« S0lt une réponse danniive ;
+ s0lt un accuse de réception Indiquant le delal
dars lequUel une réponse wous sera donnee ansi
que le nom de la personne chargée du dosslar.

* [ans un délal maximal da 72 heures, nous
appartons LNe Meponse 4 vos colmiers alectron iques.

F Nous répondans a tous vos appals teaphoniques
au standard du lundl au vendrad| de 9na 140,

Mariammne

de Ia Bibliothéeque
nationale de France

Pour un meilleur accueil
dans les services de I’Etat

Une Féponse
(4] systematique

a vos reclamations

* Nous wous Informons sur les moyens de formuler
vos réclamations et leur apportons une raponse.
Des formulaires & cet affet sont & votre disposition
dans les salles de lecture et a I'accuell.

® Nous nous engageons a repondre a vos
réclamations dans un delal maximal d'un mols.

Avetre écolUte
‘0) pour progresser

* Nous vous Interrogeons régullerement sur vos
attentes et votre satlsfactlon concernant la qualite
de notre accuell,

* Nous mesurons les résultats des actiens
d"améloration que nous mettons en place.

* Nous wous Infarmaons des rasultats de
cos evaluations et des progres accomplis.
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Annexe 3 : organigramme provisoire des bibliotheques de I'Université

S facultés

r— ratégi Deécanat
Irecuon swateEqique
iice-Rectrice COBIB | " | Respt:ns_able

Anik de Ribaupierre académique
Administration

Responsable
Bibliothéque

Direction de
['administration

 Direcfion opérationnelle
Resp. information scientifique
Véronigue Hadengue

Responsable
Bibliothéque Virtuelle
Christina Sironi

Raesponsable SEBIB
Gabriele Vor Roten

| Biblio@UniGE |

Projets institubionnels |
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Annexe 4 :

Bikliothécaire Biblioth&caire
responsable spécializte
périndigues acguisitions

90 % 80 %
Bibliothécaire

tratement fonds +
zervices au public
50 %

Commis
reliure, éqguipement
magasing
100 %

organigramme fonctionnel de la bibliothéque de la FPSE

Responzable du SID
de I bibliothégue

de la FPSE
100 %
Biklicthécaire Bibliothécaire Biklicthécaire Bibliothécaire
responsable spécializte responsable responzable
référence formation, wek accLeil-prét FEB
G0 % G0 % 100 % 75 %
Biklicthécaire Biklicthécaire Biklicthécaire

tratement foncds +
zervices au public
35 %

AlD
service accueil-prét
a0 %

traitement fonds +
zervices au public
30 %

AlD
service accueil-prét
a0 %

PEB responder +
zervice accueil-prét
a0 %

AlD
zetvice accueil-prét
a0 %

34



Annexe 5 : formulaire d’enregistrement de la demande utilisateur

ENREGISTREMENT DEMANDE UTILISATEUR

DATE HEURE

INSCRIPTION D’UN LECTEUR
O

SERVICE CONCERNE

de renseignement O étudiant HES

O bibliOpass

O démonstration O public externe

catalogue

O

démonstration BDD

O

visite guidée

O accueil-prét O référence O formation

MODE DE CONTACT

O sur place O téléphone O mail

TYPE DEMANDE TYPE PUBLIC DUREE

O orientation O 1% cycle O moins de 5 min

O technique O 2% cycle O 5-15min

O demande O doctorant / enseignant | O 15 — 30 min
documentaire chercheur O plus de 30 min

O demande

REPONSE

O immédiate O réorientation

O différée
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