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Résumé :

La bibliotheque interuniversitaire Sainte-Barbe ouvrira ses portes a Paris en
septembre 2008. Les enjeux de l'‘accueil au moment de I'ouverture sont
importants tant pour le public, qui doit pouvoir bénéficier au mieux des services
spécifiques a Sainte-Barbe que pour le personnel qui, pour une grande partie, n'a
pas été confronté aux lecteurs depuis quelques années. En m’inspirant des
pratiques des bibliothéques publiques, j'ai souhaité insister sur la mise en place
de visites, destinées a différents publics. La formation du personnel est
également un aspect essentiel pour préparer l|'accueil dans ce nouvel

établissement.

Descripteurs :
Bibliothéques - - Services aux utilisateurs
Bibliotheques - - Publics

Bibliothéques - - Personnel

Toute reproduction sans accord expres de l'autedles fins autres que stricteme

personnelles est prohibée.
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Abstract :

The university library Sainte-Barbe will open in septembre 2008. This event
brings out important issues on how public should be attended in a university
library either from the point of view of the patrons — who must enjoy the specific
services in Sainte-Barbe or the employees who have not been confronted with

readers since years.

Learning from public libraries experiences, I want in this document to stress on
“customizing” visits to the characteristics of different publics, as a way of
enhancing the public services Sainte Barbe will offer to its new patrons. A

particular focus will be held on employee training in this process.

Keywords :
Public services (Library)
Library use studies

Library employees
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Introduction

Lancé par le plan Universités dd™8 Millénaire, le projet de la bibliothéque Sainte-
Barbe est un événement remarquable dans l'univess ldbliotheques universitaires
parisiennes. Implantée dans le cceur universitaistoique de Paris, la montagne
Sainte-Geneviéve, la bibliothéque Sainte-Barbe sslitt dans un environnement
documentaire déja dense mais saturé tant dansupation des places de lecture que

dans la mise a disposition de collections en liécees.

A ma nomination, jai été chargée de l'accueil gahélu public et Isabelle Boudet,
directrice de la bibliotheque Sainte-Barbe, m'a daedé de déterminer le dispositif
d’accueil qui sera mis en place au moment de l'owwe. L’'accueil, que nous
considererons ici comme le premier contact entretailissement et son public est un
moment essentiel pour I'appropriation d’un nouveldeu par le public. Dans la
perspective de l'ouverture de la bibliotheque SaiBarbe, il me semble intéressant
d’envisager l'accueil comme une priorité, de progosles services originaux sans
oublier les fondamentaux. Quels sont alors les aliggs a mettre en ceuvre et les

moyens nécessaires a leur réussite ?

Dans une premiére partie nous étudierons le comtekhns lequel s’insere la
bibliothéque Sainte-Barbe ainsi que les missioas,dbjectifs et I'état d’avancement du
projet. Dans un second temps, nous réfléchironsesnjeux de I'accueil pour un nouvel
établissement en nous appuyant sur des exempledriexts. Enfin nous nous
attarderons sur les dispositifs a mettre en ceuvtaccueil pour I'ouverture de la

bibliotheque
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Partie 1

Partie 1 : I'ouverture de la bibliotheque Sainte-
Barbe dans un contexte dense

1. Le contexte

1.1. Le Plan U3M

Le paysage universitaire francais a beaucoup évaluéours du XX siecle. En effet
depuis les années 1950 la population étudiantec&iar a tres fortement progresseé ; elle
est passée de 309 700 étudiants en 1960 & 2 274 BOPentrée 2005 Par ailleurs les
politiques de décentralisation menées depuis leudéles années 80 par I'Etat ont
modifié la répartition des étudiants sur le teirgo En effet si en 1950 44% des
étudiants étaient franciliens ils n’étaient pluseg6% en 2002. Face a cette forte
croissance démographique [I'Etat et les collectsvitierritoriales ont soutenu le
développement des universités en province.

Le plan Universités 2000 préparé en 1989-1990 gynraramé la modernisation des
universités francaises. Ce plan pluriannuel de 3Riards de francs (4.9 milliards
d’euros) prévoyait des financements a parts égalé® Etat et collectivités territoriales.
Michel Rocard, alors Premier ministre rappelait #8890 la priorité donnée aux
universités de province « Paris dispos[ant] d'uredlet avance qu’elle est sans
inquiétude $. Ainsi, si quatre universités ont été créées endB-France (Cergy-
Pontoise, Evry, Versailles-Saint-Quentin et Maraévhllée) et la bibliotheque de
I'université Paris VIII (Saint-Denis) a été constey 'académie de Paris a peu bénéficie

du plan Universités 2000.

! Toutes disciplines et établissements confondusivarsités, IUT, STS, CPGE et autres. Source : &éesliants/ Repéres et
références statistiques — Edition 2006. Dispongle le site internet du ministére de 'EducatiortiNmale et de I'Enseignement
supérieur.

2 Cf Universités 2000 : quelle université pour demaiR&is, La Documentation francaise, 2000, p.14.
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Partie 1

Cependant a I'occasion du lancement par le minided’Education nationale Claude
Allégre en 1998 du plan Universités pour f[@3Millénaire (U3M) des rapports d’étude
font apparaitre de graves insuffisances dans laoméfle-de-France. De nombreuses
disparités économiques et sociales sont constateles universités de la région sont de
niveaux tres variables. Concernant les biblioth&gse le centre de Paris propose des
collections trés riches, les services offerts awligusont trés insuffisants (a titre
indicatif, le taux de libre-accés est le plus bag-dance).
Deux priorités se dessinent donc pour ce nouveam plune modernisation et un
développement des universités franciliennes aveacgent mis sur les bibliotheques.
Les contrats de plan pour la période 2000-2006&sgtent un investissement total de
40 Milliards de francs (environ 6 milliards d’eujasont 3.8 milliards de francs (environ
580 millions d’euros) pour les bibliothéques. Larplsigné entre I'Etat et la région lle-
de-France s’éleve a 1 milliard de francs (enviroB2 1millions d’euros) et les
conventions passées avec les collectivités commleade Paris s’orientent en 3 axes
principaux :

- poursuivre I'effort engagé aupres des universimsvelles,

- réeéquilibrer la carte documentaire entre Parisdtdnlieue,

- créer suffisamment de places de travail a Parisr pdasengorger les

bibliothéques patrimoniales (Sorbonne, Sainte-GeEvey Cujas...).

Des projets structurants mis en place dans le cddreplan U3M sont établis pour
I'académie de Paris :
- création d’'une bibliothéque de premier et secondlecydans I'ancien collége
Sainte-Barbe,
- réorganisation des bibliotheques scientifiqueslswite de Jussieu,
- création d'un nouveau pbéle langues et civilisatias monde sur la Zac Rive
gauche,
- renforcement des SCD de Paris 2 sur le site d’AsdasParis 3 sur les sites de
Censier et Poliveau, de Paris 4 sur le site den@hgourt,
- construction d’une nouvelle bibliothéque pour l'ueisité Paris 7 a I'occasion de
son transfert sur la Zac Rive gauche.
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Partie 1

1.2. Un paysage documentaire dense

1.2.1. La montagne Sainte-Genevieve

C’est sur la montagne Sainte-Geneviéve, dans’Té &rondissement de Paris, que fut
édifiée une des premiéres universités francaiseSorbonne, au Xl siécle. Ce lieu
rassemble aujourd’hui des établissements scolatt&siseignements supérieurs et de
recherche tres prestigieux. On y trouve en effetytee Henri 1V, le lycée Louis le
Grand, le siege des universités Paris 1, 2, 3 & €ollege de France, I'Ecole Normale
Supérieure, I'Ecole Nationale supérieure de Chimie Paris et non loin de Ia,

AgroParisTech (anciennement I'Institut National Agomique).

La documentation et les places de travail dansueetpr sont fournies par les SCD des
Universités Paris 1, 2, 3 et 4, sur lesquels nawsendrons précisément, mais surtout
par trois grandes bibliotheques interuniversitaieesxquelles la bibliotheque Sainte-
Barbe va se joindre.

1.2.1.1. La bibliothéque de la Sorbonne
Riche de plus de 3 millions de volumes en scierfugmaines, la bibliotheque de la

Sorbonne est CADIST pour I'histoire médiévale’bistoire moderne et contemporaine.
Elle est ouverte aux étudiants des universités atesFL, 3, 4, 5 et 7 a partir du niveau
L3 et aux enseignants et chercheurs francais ahgérs sous certaines conditions.

Les locaux de la bibliothéque doivent faire I'obp travaux de mise en sécurité, qui
devraient durer trois ans. La bibliothéque Sainggb®, pendant cette période, hébergera
une partie des collections de la Sorbonne dansniagasins créés sous la cour et
réservera deux salles de lecture.

Aucun calendrier officiel n’a été publié. Il estpmndant probable que l'installation de la

Sorbonne soit effective au début de I'année 2009.

1.2.1.2. La bibliothéque Cujas
Cujas possede 730 000 ouvrages essentiellement ardomaine juridique mais

également en sciences économiques et politique.dsii CADIST en sciences juridiques

et pble associé de la BnF. Elle est ouverte audigtis a partir du niveau L2.

1.2.1.3. La bibliothégue Sainte-Geneviéve
La bibliotheque Sainte-Geneviéve est, pour le mdmém seule du quartier a étre

accessible dés le niveau L1 (ouverte a toute peesanajeure ou mineure titulaire du
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Partie 1
baccalauréat). Sainte-Barbe, étant également abbesaix étudiants dés le niveau L1,
nous allons étudier plus précisément le publicestdervices de Sainte-Geneviéve. La
bibliothéque est ouverte du lundi au samedi de d@2h. Elle offre environ 800 places
de travail, réparties dans trois salles dont lag@pale, la salle Labrouste, peut accueillir
715 lecteurs. Le fonds général est constitué de 0840 monographies, 14 043
périodiques dont 3 151 vivants (support papier).02® ouvrages et 247 périodiques
sont accessibles en libre-acces. Toutes les claBsmgey sont représentées. La
bibliothéque est également constituée de la Réséivees rares et précieux) et la
bibliothéque nordique (spécialisée en littératuranslinave).

Une enquéte auprés du public a été menée en 200k paciété SCP communication
aupres d'un échantillon représentatif de 586 pareensous forme d’entretiens (une
personne était interrogée sur 3 sortants). Nousmetons ici quelques éléments précis

- 95 % du public sont étudiants ou lycéens.

- 19% disent fréquenter la BPI (Bibliotheque Publigdiénformation), 18% la
BnF, 13% la Sorbonne, 9% des bibliothéques muniegpa

- 46% des fréquentants ont attendu avant d’entreteb®s d’attente moyen est de
32 minutes. 48% déclarent de ne pas entrer a llkothiikque si la file est trop
longue. Cet élément est important a souligner kasti un indicateur du manque
flagrant de places assises dans le quartier.

- 83% viennent pour travailler, 41% pour consultes decuments, 22% pour leur
recherche documentaire.

- Les services sont jugés de maniere satisfaisanmte ensemble. Un des aspects
les plus appréciés est les horaires d’ouverturgpe@eant les lecteurs déplorent
un manque d’explication sur le fonctionnement dbitdiothéque.

- En 2004 5% des fréguentants connaissaient le pr8Sgnte-Barbe. Aprés
explication du projet, 46% ont dit qu’ils restemiiea Sainte-Geneviéve, 45%
plutdt fréquenter la bibliothéque Sainte Barbe. Cli§fres ne peuvent cependant

laisser présager de la fréquentation de Saintedarkon ouverture.

Le rapport annuel 2006 du département de la coasierv et du public de Sainte-
Geneviévé précise que si les inscriptions augmentent (+3)628fréquentation reste

3 Pour des résultats plus complets, voir annexe n°4
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Partie 1
stable et les communications des collections cometih & baisser (-6,66%). En 2005 la
bibliotheque comptait 44 518 lecteurs actifs dod¥®fréquentaient uniquement le fonds

général.

La répartition des nouveaux inscrits ou réinsquéis classe de lecteur était celle-ci :

LMD L1 13,82%
LMD L2 7,64%
LMD L3 12,31%
LMD M1 11,20%
LMD M2 9,91%
LMD Doctorat 5,20%
1% cycle (ancien cursus) 3,60%
2°M€cycle (ancien cursus) 2,86%
3°*Mcycle (ancien cursus) 2,49%
Autres scolarités 15,2%
Enseignants 5,63%
Chercheurs 0,63%
Grand public 8,87%
Divers 0,61%

La mise en place du LMD se poursuit, c’est pourcquemdant cette période de transition
les anciens cursus continuent a étre comptabilisés

Les étudiants de premier cycle sont les plus nombeéefréquenter la bibliotheque.
Comme les années précédentes, les universitésiéesx meprésentées sont : Paris 1 avec
14,34% et Paris 4 avec 9,18% du public. On obsanehausse significative des écoles
supérieures : 14,11% (11,55% en 2005).

Concernant la répartition des étudiants par digosl, I'Histoire s’inscrit toujours en
téte : 13,24%, suivie par le Droit-Sciences polieg: 12,47% puis I'Economie-
Gestion : 10,28%.

4Voir annexe n°5
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Partie 1

1.2.2. Les universités co-contractantes

La bibliothéque Sainte-Barbe est une bibliothegunéversitaire créée par convention
entre les Universités Paris 1, Paris 2, Paris Bagts 4. Cette convention organisant le
rattachement de la nouvelle bibliotheque interursitaire a I'Université Paris 3 —
Sorbonne-Nouvelle a été votée par les conseilsndiaidtration des universités entre le
12 et le 19 décembre 2003. Pour entériner cettesidécil était nécessaire de modifier le
décret de mars 1991 relatif a I'organisation desvises de la documentation des
établissements d’enseignement supérieur des académei Paris, Créteil et Versailles
relevant du ministére de I'Education nationale §tablissait la liste des bibliotheques
interuniversitaires : I'ajout de la nouvelle biltlh@que Sainte-Barbe a cette liste a été
fait par le décret n°2004-1121 du 14 octobre 2004.

1.2.2.1. L’Université Paris 1 - Panthéon-Sorbonne
Bien qu’implantée au coeur du Quartier latin, I'Umisité Paris 1 est répartie en 24
centres et UFR dans Paris et en banlieue.
L'université est composée de 14 Unités de Formadéibde Recherche et de 14 écoles
doctorales dans les domaines suivants : scienc@sogdques et de gestion ; sciences
humaines et sciences juridiques et politique.
L'université a accueilli 42 000 étudiants pendamnhée universitaire 2006-2007ce
qui en fait la plus grande université de France.
En raison de son histoire, I'Université Paris liebdes fonds documentaires trés riches.
Les collections sont disséminées dans divers lieux
- La bibliothéque interuniversitaire de la Sorbonne,
- La bibliothéque interuniversitaire Cujas,
- La bibliotheque de I'Institut de géographie, CADIS sa cartothéque,
- La bibliotheque d’art et d’archéologie,
- La bibliothéque de la Maison des sciences éconoesiqu
- Le SCD qui est constitué de la bibliotheque PieMendés-France, de la
bibliothéque Broca, située dans 1é™% arrondissement et la bibliothéque de
I'UFR de philosophie, localisée dans les locauXxal&orbonne. 60 bibliotheques

d’'UFR complétent I'offre documentaire du SCD.

® Source : Rapport annuel 2006. SCD Paris 1.
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Partie 1

1.2.2.2. L’Université Paris 2 - Panthéon-Assas
L'Université Paris 2 Panthéon-Assas est la priniegeeritiere de la faculté de droit de
I’'Université de Paris. Cing UFR et deux Institut®posent des enseignements de droit,
de science politique, de sciences économiques afeddon ainsi que de journalisme.
Cing écoles doctorales completent le dispositif ggajigue de [l'université.
Essentiellement située dans 1€§'5et 6™ arrondissements de Paris I'Université Assas
accueillait 16 320 étudiants a la rentrée 2005
La bibliotheque universitaire est répartie surgrsites (deux a Paris, un en banlieue). Le
SCD est composé de 15 bibliotheques au total. Mewsité est riche de 20 bibliotheques
spécialisées.

1.2.2.3. L’Université Paris 3 - Sorbonne Nouvelle
L'Université Paris 3 est composee de 17 UFR efttuist et de 6 ecoles doctorales. Les
enseignements proposés a I’'Université Sorbonne-Blteivconcernent les littératures
francaise et étrangéres, les langues et civiligatiétrangéres, la communication et les
arts du spectacle. Les nombreuses composantesdss@minées dans tout Paris ainsi
qu’en banlieue. 17 347 étudiants étaient inscritariversité pour I'année 2005-2006
Huit bibliothéques composent le SCD et six y sossamiées. Outre la bibliotheque
Sainte-Barbe, I'Université Paris 3 est égalemespoasable administrativement de la

bibliothéque interuniversitaire Sainte-Geneviéeve.

1.2.2.4. L’Université Paris 4 - Sorbonne
L’'Université Paris 4 est en grande partie 'hérgi@e I'ancienne faculté des Lettres et
Sciences Humaines de Paris. Elle est aujourd’hmpmsée de 18 UFR et instituts et 7
écoles doctorales situés dans les locaux histosigigela Sorbonne mais également dans
plusieurs centres dans Paris. La Sorbonne propeseedseignements en lettres, en
sciences humaines et en art. Elle a accueilli ples23 000 étudiants lors de I'année
universitaire 2005-200%6

Six bibliotheques composent le SCD de Paris 4 bidiheques y sont associées.

® Source : Ministére de I'Education nationale, denkeignement supérieur et de la recher&apéres et références statistiques
Paris : Ministére de I'Education nationale, de Belgnement supérieur et de la recherche, 2006.

" Source : idem

8 Source : idem
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1.2.3. La carte documentaire du Quartier latin

L'étendue de I'offre documentaire mais également denstat fait de publics
multifréquentants ont amené la Direction de I'egsement supérieur a impulser en
2004 un projet de carte documentaire du Quarttemn.l&e projet a un triple objectif :

- offrir une meilleure visibilité des collections gsnibles,

- permettre une convergence des points de vue acgdémi et
bibliothéconomiques en menant une réflexion sutdfinition et la classification
des différents champs disciplinaires,

- mieux desservir les publics des bibliotheques combes.

Pour mener a bien ce projet de carte documentdieex phases de travail ont été
déterminées. La premiére phase consiste a analgseacquisitions sur support papier
pour I'année 2005. Une deuxieme phase d’analysaidages est prévue pour compléter
le travail.

Analyser les acquisitions des huit bibliothequesiamynées a nécessité une réflexion
approfondie sur I'élaboration d'un langage commiin effet les différents SIGB
n’'étaient pas interopérants, les systemes d’indematt de cotation variaient d’'une
bibliotheque a l'autre (classification de Bordeawlassification décimale Dewey,
classification Clément...). Le choix a donc été ft partir du classement académique
des disciplines dont le conseil national des ursiés (CNU) fixe l'intitulé. Au fil des
séances de travail menées par 9 groupes discimaes sections du CNU ont été un
peu remaniées pour aboutir a 24 disciplines priaeip, elles-mémes segmentées en
fonction des champs couverts dans les bibliotheques

La répartition des acquisitions par discipline estmplétée par une indication de
niveaux. Quatre niveaux ont été déterminés :

1 — élémentaire

2 — couvrant le niveau L

3 — couvrant le niveau M

4 — couvrant le niveau D

Un document de synthese a été produit sur les aitguis de 2005. Il tente de montrer

les complémentarités, les recoupements et la Vitgilwes différents fonds.
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Trois grands axes de questionnement se dégagent :

- les acquisitions de documents pour le troisiemelecytes périodiques sont
fréqguemment acquis par la bibliotheque de la Somkories monographies sont
achetées par un ou plusieurs autres établissements)

- l'articulation de la politique documentaire de SaHBarbe avec celles du SCD de
Paris 4, du SCD de Paris 3 et de la bibliothequet8asenevieve,

- la complémentarité des acquisitions et des cobestides huit bibliotheques du
projet avec celles d’autres établissements docuamest de Paris intra-muros
relevant de [I'Enseignement supérieur, comme la BOLAbibliotheque
universitaire des langues et civilisations), la métkque du Quai Branly, la
bibliotheque du Museum d’histoire naturelle ou lbliothéque de I'INHA

(Institut national d’histoire de I'art).

2. Le projet Sainte-Barbe

2.1. Le projet initial

La réhabilitation de I'ancien college Sainte-Bamis inscrite au contrat de plan Etat-
Région lle-de-France pour un montant total de 2Bions d’euros. Elle fait partie des
projets visés par la convention entre la ville dwi® et I'Etat adoptée par le vote du
Conseil de Paris le 22 septembre 2000 et confinpaéd’avenant du 8 juillet 2002.
L’'opération a un triple objectif :

- créer une bibliotheque en lettres, langues et adignces humaines et sociales,
droit, science politique, sciences économiqueseegabtion, pour les étudiants de
premier cycle et deuxieme cycles,

- créer des magasins de livres supplémentaires pasg bibliotheques
interuniversitaires Sainte-Genevieve et Cujas,

- développer la recherche en droit avec I'implantatiles centres de recherche en
histoire du droit pour I'Université Paris 2 et enod public pour I'Université

Paris 1, a proximité du site universitaire de Panthet de la bibliothéque Cujas.

L’'opération a été mise en chantier et pilotée de@@01 par la Mission U3M, aupres du
recteur Chancelier des Universités de Paris. Latrisaid’'ouvrage est assurée par la

Délégation au Patrimoine et aux Constructions usivaires (DPCU) au Rectorat de
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Paris. Le marché de maitrise d’'oceuvre a fait I'obfein concours sur esquisse.

L’architecte Antoine Stinco a été retenu en mar826t le marché de maitrise d’ceuvre

notifié le 1er octobre 2002.

En 2001, Claude Jolly, alors sous-directeur de$iditeques et de la documentation au

ministére de I'Education nationale insiste sur sexigences auxquelles I'architecture

des bibliotheques doit porter attention :

assurer une forte lisibilité/visibilité au batimermjui abrite le service de
documentation,

garantir un acces direct a une majeure partie g&sources,

permettre de trés larges horaires d’ouverture,

favoriser plusieurs types d’usages,

former I'usager et accompagner sa recherche,

favoriser I'acces a la documentation électroniquaux réseaux,

ménager une grande flexibilifé.

La répartition des surfaces entre les différentestés qui partageront le site a été

établie de la fagon suivante, a I'issue de I'étddeprogrammation :

m2 utile | m2? surface dans m?2 surface hors

oeuvre oeuvre nette
Réhabilitation des batiments existants
Bibliothéque 6 838 8 400 9 240
Accueil général 435 522 574
Salles de lecture 5084 6 101 6 711
Services internes 1319 1777 1 955
Recherche 1431 1817 2 000
Amphithéatre 105 133 147
Locaux communs 125 156 172
Garage 84 105 116
Locaux techniques 695 904 994
Total réhabilitation 9 278 11 515 12 669

9« Le plan U3M et les bibliothéques des établisseme’enseignement supérieur » Claude Jolly. Aetighru dangechniques

et architecture Juin-juillet 2001, n°454, pp. 80-83
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Création de nouvelles surfaces

Magasins Cujas 550 660 726
Magasins Sainte-Genevieve 550 660 726
Total surfaces 10 378 12 835 14 121

Le projet prévoyait la création de 1 200 placeseture, une collection entierement en
libre-accés (la bibliotheque ne dispose d’aucun asag et le prét a domicile en
s'appuyant sur les technologies les plus moderrede:sera effectivement entiérement
équipée avec la technologie RFID et mettra a disjpmsdes lecteurs des automates de
prét/retour. Enfin d’'importantes ressources infoliquaes moderniseront et faciliteront
I'usage de la documentation pour les étudiants.
Le déménagement provisoire de la bibliothéque dé&dabonne a cependant amené
Sainte-Barbe a revoir I'implantation prévue inigaient.
Les lecteurs bénéficieront de 7 salles de lectufesalles thématiques, réparties sur 3
étages (I étage : Langues et littératures™2étage : Sciences humaines et Art&"3
étage : Droit et sciences économiques) et une salleez-de chaussée consacrée a la
presse d’information générat®.
La bibliotheque offrira 760 places de lecture, doh®8 équipées d'un poste
informatique, 528 d’une prise électrique, 36 ptautravail en groupe et 28 réservees a
la lecture de la presse.
Le fonds documentaire sera constitué de 100 000nve$ (monographies) a I'ouverture
pour une capacité totale de 140 000 voluffdsintégralité de ce fonds sera en libre-
acces. La collection est constituée de 22 fondsn#tigues qui correspondent aux
grandes disciplines universitaires. Ces fonds sépartis en trois pdles documentaires,
correspondant a I'implantation géographique :

- Droit et sciences économiques (46 000 volumes),

- Sciences humaines (42 000 volumes),

- Langues, littératures et arts (47 000 volumes).
Enfin 5 000 volumes constitueront le fonds de Galiiés.
Concernant les périodiques, la bibliothéque semaée a 282 titres a I'ouverture :

- 84 pour la presse d’information générale,

% voir les plans d’'implantations annexe n°3
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- 78 en Droit et sciences économiques,
- 52 en Sciences humaines,
- 68 en Langues, littératures et arts.

La bibliotheque Sainte-Barbe ouvrira ses porteseptembre 2008.

2.2. L'avancement du projet

Les locaux provisoires sont situés dans le*™f2arrondissement dans un hotel

d’entreprise, propriété de la ville de Paris. Lesaux sont partagés avec le projet de la
Bulac (Bibliotheque universitaire des langues gilisiations).

Les ouvrages achetés par Sainte-Barbe sont enttgpapres catalogage et reliure au

Centre Technique du Livre de 'Enseignement SupéréeMarne-la-Vallée.

2.2.1. La constitution des collections

La premiére étape du projet de la bibliothéque é& lat constitution des collections.
Aucune récupération de fonds autres ou patrimoniaila été prévue. La politique
documentaire de Sainte-Barbe a été formalisée &5 20ec la rédaction d’'une charte

documentaire et d’'un plan de développement degcidins.

2.2.1.1. La charte documentaire

La bibliothéque Sainte-Barbe est avant tout destigwéX étudiants de premier cycle. Les
disciplines représentées dans les collections sels enseignées dans les universités
co-contractantes : Paris 1, 2, 3 et 4. Quatre graoanaines se dessinent ainsi :

- lettres et arts

- sciences humaines et sociales

- droit et sciences politiques

- sciences économiques et gestion
Outre les domaines couverts par la bibliothequegHarte documentaire détermine la
couverture linguistique (la part des ouvrages dfeas doit constituer 5% des
collections), les types de documents a acquérim@goaphies, périodiques et ressources
électroniques), le niveau des collections (esskBatient niveau L et dans une moindre
mesure M), le nombre d’exemplaires a prévoir (leltrmaxemplaire portera plus

particulierement sur le droit, I'économie, la gesti les usuels et les collections

" voir le planning des acquisitions en annexe n°6
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encyclopédiques.) et enfin la politique de prétslaas grandes lignes (exclusion du prét
du fonds des généralités, d’'un exemplaire en casndéti-exemplaire, du numéro
courant d’un périodique en salle, des collectioBsiqrliques du Kiosque et enfin des
usuels des salles de lecture).

Enfin la charte documentaire détermine des indigatee suivi.

2.2.1.2. Le plan de développement des collections
Formalisé lui aussi, en 2005 il est organisé pacigline. Pour chacune d’entre elles
sont précisés :

- le public visé,

- les bibliotheques ou fonds de référence dans lamise a Paris,

- le nombre d’exemplaires a prévoir,

- lalangue,

- le niveau,

- la composition du fonds (rapide rappel de I'éditidans le domaine, état de la
collection existante, objectifs d’acquisition, ceuture géographique, format,
I'utilisation des dons, désherbage, outils d’acgige et évaluation),

- l'organisation du fonds: les cotes choisies selone adaptation de la
classification décimale Dewey dans un dictionnadee cotes propre a Sainte-
Barbe.

2.2.2. L’organisation du service public

En 2005 deux groupes de travail ont été constitu@sn sur I'organisation du service
public et I'autre sur la conception du futur syseediinformation et les services qu'il
permettra d’offrir aux utilisateurs de la bibliothée, sur place et a distance. Les
réflexions issues de ces groupes de travail oningeun cadrage des fonctions, des
compétences nécessaires et du nombre d’agents.

En 2008, la réflexion se précisera avec les dégssiattendues du Conseil de la
bibliothéque (qui sera constitué fin 2007) sur desditions de préts et de fréquentation

de la bibliotheque.

2.2.2.1. Les horaires d’ouverture de la bibliothéque
Concernant I'ouverture de la bibliotheque un calerdprévisionnel a été ainsi fixé : du
15 septembre au 30 juin: 10 heures par jour, Hujuillet au 14 juillet et du &

septembre au 14 septembre : 8 heures par jour.etarm annuelle du 14 juillet au 31
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aodt, ouverture du lundi au samedi. Soit 265 jatr@596 heures d’ouverture annuelle
prévus.

Le Conseil de la bibliotheque aura autorité poutidea les horaires définitifs qui

dépendront en grande partie du personnel dispanible

2.2.2.2. Le systéme d’information
Le SIGB de la bibliothéque est Aleph. Le chantier k& portail est le principal chantier

pour I'année 2007. Les principes structurantsadedlution qui doit étre mise en place
ont été dégagés ; le portail proposera 4 grandesifins :

site web

recherche fédérée

services personnalisés (compte lecteur, paniemtieas...)
- intranet
auxquelles s’ajoutera le service d'impression.
Le marché sera lancé en 2008 et I'objectif est diave portail opérationnel pour

I'ouverture en septembre de la méme année.

2.2.2.3. Les postes de service public
Les postes assurant le service public ont été géeh dénombrés par un groupe de
travail de la bibliotheque qui est parvenu aux ¢osions suivantes :
- 2 postes pour l'accueil dans le hall
- 1 poste pour le prét/retour centralisé dans l'espde I'ancien préau, salle
« Kiosque » (pour la lecture de la presse et desogi@ues d’information
générale),
- 4 postes pour le renseignement bibliographiquelards le Kiosque et 1 par salle
de lecture du batiment Ecosse
- 3 postes pour l'information générale dans les Bsalu batiment Chartiere
soit un total de 10 postes, I'objectif prioritaiest de toujours assurer une présence dans
chacun des espaces publics, pour [linformation @Eeé le renseignement
bibliographique et I'accompagnement des lecteursisddutilisation des micro-

ordinateurs et des automates de prét/retour adisposition.

2.2.3. Le personnel

Si les fonctions du renseignement bibliographiqaetsassurées par des personnels de

catégorie A et B pour un tiers de leur temps deditaet celles d’accueil, de prét et
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d’information générale par des personnels de caiédd pour moitié de leur temps de
travail, le nombre de postes nécessaire seraitldeofir les personnels de catégorie A et
B et de 30 pour les personnels de catégorie C.

Le nombre de postes qui ont été créés pour ladif@gue Sainte-Barbe depuis I'origine
du projet est de 19 :

- 1 en 2001 (1 conservateur général)

- 4 en 2002 (1 bibliothécaire, 2 bibliothécaires auj® spécialisés (BAS), 1
magasinier)

- 7 en 2003 (1 conservateur, 3 bibliothécaires, 2 BASecrétaire d’administration
scolaire et universitaire(SASU))

- 4 en 2004 (1 conservateur, 1 bibliothécaire, 2 BAS)

- Aucun poste n’a été creé en 2005.

- 2 en 2006 (1 ingénieur d’étude informaticien etA

- 1 en 2007 (1 conservateur)

Entre 2002 et 2006, I'achat et le traitement desudoents ont constitué I'essentiel du

travail de I'équipe. L’année 2007 doit voir évolusatte organisation provisoire en une

nouvelle organisation fonctionnelle pour ouvrirdiéliotheque en 2008. Les principes,

fondés sur la transversalité et la polyvalence, semt les suivants : deux grands

ensembles de fonctions structurent l'organisatian skrvice, celui des ressources
documentaires et celui des services au public.dgests participent des deux ensembles
car leurs fonctions sont partagées :

- les postes de bibliothécaire : chacun participex &dnstitution des collections
dans une discipline (acquisition de livres, sélattdes titres de périodiques et
des ressources électroniques) et au service pubdor le renseignement
bibliographique (1/3 de son temps de travail). Gleabibliothécaire a également
une responsabilité transversale sur une des 7 gsafthctions identifiées : 4 du
c6té des ressources documentaires (circuit desndets, périodiques/ressources
électroniques, traitement documentaire, gestionabdiections) et 3 du coté des
services au public (accueil, prét, salles de letur

- les postes de bibliothécaire-adjoint spécialishactin participe a la constitution
des collections dans une discipline, assure l¢etmaent (dérivation de notices ou
catalogage dans le SUDOC) de tous les documentticipa au service public
pour le renseignement bibliographique (1/3 de sempts de travail) et a la

responsabilité opérationnelle d’'une des 9 salleedeire.
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- les postes de magasiniers : chacun participe auwités professionnelles
internes (circuit des documents et gestion desectitins) pour moitié de son
temps de travail, et aux activités liées au pulbdiccueil, prét, salles de lecture),
pour I'autre moitié.

- une équipe de direction renforcée : a I'heure dlyeelle se compose d'un
directeur et de deux adjoints, un responsable datésye d’information
documentaire, et un responsable de la gestion alésctions et de la préparation
du service public; dans l'organisation pour l'ouuee, les deux directeurs-
adjoints sont respectivement chargés des ressoudoesimentaires et des
services au public et doivent étre assistés parasponsable de la politique
documentaire et un responsable de la formatioreéa dommunication.

Pour compléter I'équipe, il est nécessaire de die&eemplois suivants :

- Emplois A et B des filieres des bibliothéeques

2 conservateurs (3 actuellement, 5 emplois nécesgai

2 bibliothécaires (5 actuellement, 7 emplois néarss)

2 bibliothécaires-adjoints spécialisés (7 en septen2006, 9 emplois nécessaires)

Soit un total de 21 postes A et B.

- Emplois C des filieres des bibliothéques

En ce qui concerne les postes de catégorie C, ebrm d’équivalent temps plein a été
estimé a 7 pour la fonction d’accueil, 4 pour lmdoon de prét/retour centralisé et 19
pour les postes d’information générale en salléedture.

Il n'y a actuellement qu’un seul poste de catégd@ielans I'équipe Sainte-Barbe. 29
postes supplémentaires sont donc nécessaires.

Il est également nécessaire de prévoir des emleaudietudiants en vacation pour le
rangement.

- Emplois ASU 2007

1 poste ASU de catégorie B et 2 postes de catégbsent nécessaires pour renforcer le
service administratif qui ne compte actuellemeriuquemploi de catégorie B : les deux
postes B se répartiront la gestion financiére ejdation du personnel ; les deux postes
C assureront le secrétariat.

- Emplois ITRF 2007

1 emploi d’assistant ingénieur et 1 emploi de teciem sont nécessaires pour constituer

le service informatique qui comptera a partir deeddbre 2006 un ingénieur d’étude.
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Le nombre d’emplois a créer s’éléve a 39 postes2@V un poste de conservateur a été
créé. Un gros renforcement de I'équipe actuellevéla donc nécessaire pour une
ouverture en 2008.
Par ailleurs il est probable qu’a I'occasion du é@agement de la Sorbonne, une partie

des magasiniers soit mise a la disposition debtidihéque Sainte-Barbe.

2.3. Mon poste a Sainte-Barbe

2.3.1. Missions

Lors de mon arrivée a Sainte-Barbe, le poste qua mté attribué était celui de
responsable de I'accueil général de Sainte-Barbe.
Selon la fiche de poste correspondante les misséinies activités relatives a cette
fonction sont les suivantes :
- Acquisitions dans un des fonds documentaires debildiotheque (livres,
périodiques, ressources électroniques) :
» Constituer ; sélectionner, acquérir, développer fands documentaire
particulier ; participer a I’évolution de la potjile documentaire
- Responsabilité de I'accueil général (inscriptiomgprmation et orientation des
lecteurs, possibilité de retour de documents endmsaturation des places de
lecture, contrble des entrées et sorties)
» Mettre a jour les informations destinées au public
S’assurer du bon fonctionnement quotidien de I'&dlcu
Former les agents assurant les fonctions de I'accue

Faire appliquer le reglement de la bibliothéque

YV V VYV V

Mettre en ceuvre les aides spécifiques aux publigséehés et handicapés
» Participer a I'analyse des publics (fréquentatibnsgages)

- Service public au poste de I'accueil général
» Participer aux différentes activités des posteSatzueil général

Apres les décisions de mutation intervenues en 07, mon poste a été précisé. Je
suis amenée a prendre la responsabilité du paieseet langues dés septembre 2007 et
serai donc responsable de coordonner la politiqueuchentaire dans ce domaine. Mes

responsabilités concernant I'accueil du publiceasidentiques pour le moment avec un
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investissement fort sur la réflexion autour desviees a mettre en place a I'ouverture.
La charge de travail qui m’est attribuée sera éalau cours de I'année 2008.

Dans ce cadre, Isabelle Boudet, directrice de Saatrbe, m’a chargée de réfléchir aux

services d’accueil a mettre en place pour 'ouvertde la bibliotheque.

2.3.2. Méthodologie de travail pour le PPP

J'ai évoqué plus haut la constitution de deux gesude travail en 2005 pour réfléchir

aux services au public et celle du Conseil de Widtheque prévue pour fin 2007 qui

devrait permettre une avancée significative sur dasstions des services au public.
Dans ce contexte, le travail individuel que j'ai méependant cette année de formation,
permettra de donner une impulsion a un travailemif en 2008. De nouveaux groupes
de travail, dans lesquels je prendrai une partvactseront chargés de réfléchir sur
I'accueil, les régles de gestion, les procédureprée...

Dans ce projet les contraintes les plus fortes §iées a I'incertitude concernant d’'une
part le personnel qui sera affecté a Sainte-Bartwer p'ouverture et d’autre part le
public dont nous ne pouvons prévoir le nombre ehdaure exactes. Or, ce sont des
facteurs déterminants pour la mise en place descesr Concernant le public, jai émis
un certain nombre d’hypothéses qui s’appuient |s €ééments solides (enquéte aupres
du public de la bibliotheque Sainte-Geneviéve, oappl’activités de la bibliotheque
Sainte-Barbe et du SCD Paris 1, statistiques pesligar le ministere de I'Education
nationale...). Quant au personnel, j'ai réalisé desliations des besoins pour la mise
en place des dispositifs que jai concus. Ces é@talns permettront de déterminer le
nombre de contractuels et vacataires a embauchsgue nous connaitrons notre effectif
définitif de titulaires.

Etant une véritable « externe », il me fallait ddath comprendre concretement comment
se construisait 'accueil en bibliothéque.

Outre une analyse de la question de I'accueil danistérature professionnelle, une part
importante de mon travail a été de m’appuyer sexgérience d’autres bibliotheques et
de realiser une analyse de ces expériences. Cedlgse m’a permis de découvrir des
eléments intéressants a transposer afin de corstumi dispositif d’accueil, mais aussi

d’éviter au mieux certains écueils rencontrés daassbibliothéques.
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Le principal avantage a travailler sur un projecoe celui-ci est que tout est a créer.
Rien n'ayant encore été décidé sur les servicescd&il pour I'ouverture, j'ai bénéficié
d’'une grande liberté. Ce dispositif sera bien sineaé a étre revu, élargi ou restreint

selon les différentes contraintes que nous reneomtis dans la suite du projet.
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Partie 2 : I’'accueil en bibliotheque : les enjeux
pour un nouvel établissement

1. L’accueil dans les services publics et les
bibliotheques

1.1. Dans les services publics

En 2002, le Premier ministre Jean-Pierre Raffaramfie & Bernard Candiard une
mission consistant a étudier les moyens a mettreeenre pour une amélioration de
I'accueil dans les services de I'administrationnffaise. En effet dans un souci de
modernisation de I'Etat, il lui apparait nécessalteméliorer I'image de ces services
auprés des usagers mais aussi d'agir sur la filgppartenance et la motivation des
agents. L'accueil est ici compris comme « la régodennée par un organisme public a
une demande d’information, d’écoute, de servicedéassistance d'un usagef’»et
entendu sous les différentes formes qu’il peut gren I'accueil physique, I'accueil
téléphonique, le courrier postal et le courrier célenique. Le rapport rendu par
Monsieur Candiard a souligné I’'hétérogénéité descquions et des pratigues de
I'accueil dans les différents services de I'adntirsison sur le territoire. Le principal
chantier lancé afin de parvenir a une plus grarmtadgénéité et atteindre I'objectif fixé
par Monsieur Raffarin a été I'établissement d’'umerte d’accueil commune, la charte
Marianne. Celle-ci « vise a garantir la qualité lteecueil sous ses différentes formes
(physique, téléphonique, électronique, courrier) edt accompagnée d’un guide
méthodologique pour sa mise en ceuvre. Elle prondmg valeurs telles que la

courtoisie, l'accessibilité, la rapidité, la clargles réponses mais aussi un esprit

2 Ministére de la Fonction Publique, Direction géalérde I'administration et de la fonction publiquRour un meilleur accueil
dans les services publicBGAFP, 1994.
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d’écoute, de rigueur et de transparente tancée en test courant 2004 dans six
départements, sa généralisation au niveau natian&té annoncée en 2005 par le
Secrétaire d’Etat a la réforme de I'Etat, Eric WbeISi le rapport Candiard ne cite pas
précisément les bibliotheques, celles-ci, en tam gervice recevant du public sont
également concernées par l'application de cettertehaA ce jour la Bibliotheque
nationale de Frané la Bibliothéque Publique d’Information, les bibihéques de
I'INSA de Lyon, entre autres, I'ont adoptée.

Cette charte n’est cependant pas la seule inigatiotable en terme de volonté
d’amélioration de l'accueil des usagers dans lesises publics. Ainsi, en 2004,
Bertrand Delanoé a lancé un vaste chantier potgdaction d’une charte d’accueil dans
les difféerents établissements de la ville de Pdreschoix a été fait de ne pas reprendre
la Charte Marianne et de décliner la charte d’agcgelon les secteurs et les
établissements concernés afin de descendre a eawni’'exigence plus fin que celui de
I’Etat. Aujourd’hui 106 établissements sur les X2ficernés ont déja mis en application
cette charte d’accueil dont les 57 bibliothéquesé&healr. L'ensemble des sites devrait

I’avoir adoptée avant la fin 2008.

1.2. Les musées : un secteur peut-étre en avance
sur les bibliotheques en terme d’accueil

Parce que le musée travaille beaucoup, et peutpdtie encore que les bibliotheques,
sur la médiation, ce secteur s’intéresse aux proati&ues liées a I'accueil. En France la
Documentation Francaise a publié un ouvrage prépangointement par la Direction
des musées de France et ’Agence Francaise de Neatian, intituléL’accueil et la
visite dans les musé8sCe document propose des outils et des méthodesnaptant
d’engager une déemarche qualité dans les muséasété publié en 1998, ce qui montre
gue cette préoccupation n’est pas récente dan®teddissements. Les Québécois se
préoccupent également de l'accueil dans leurs nsusé@ Société des Musées

Queébécaois, qui regroupe, informe et anime les astdu réseau muséal au Québec a mis

3 Ministére du budget et de la réforme de I'EtBélégation aux usagers et aux simplifications adstmtivesfen ligne].
Délégation aux usagers et aux simplifications adstiatives. [Consulté le 30-05-2007]. Disponible r sinternet :
http://www.dusa.gouv.fr/rubrique.php3?id_rubriqud=4

1 Voir annexe n°7

5 Voir annexe n°8

' Gautier, Pascal, Richet Jean-Marc et Assante dizifla, Christia. L’accueil et la visite dans les muséd®aris] : La
Documentation francaise, 1998.
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en ligne un outil en direction des professionne¢s dnusées. Cet aide-mémoire sur
I'accueil des visiteurs propose des méthodes massiades grilles d’évaluation et
fournit des documents-types préconisés pour anglivaccueit’. Il sera intéressant de
s’inspirer de ce type document et de I'adapteradre d’'une bibliothéque si on souhaite

s’inscrire dans une démarche qualité de I'accueil.

1.3. La notion d’accueil dans les bibliotheques

1.3.1.1. Un intérét grandissant...
Si pendant des générations les collections ontagtécceur des préoccupations des

professionnels des bibliotheques, la littératuracewnant les publics et les services ne
cesse de croitre. Les nombreux documents sur leomal’accueil montrent bien
qu’aujourd’hui l'usager est placé au centre destitution bibliotheque.

Un indicateur de cet intérét peut-étre I'étude dasrages dont le titre contient le mot
« accueil » signalés dans le catalogue de la lhsdigue I'Enssib, référence dans les
domaines des bibliothéques et des sciences deoliirdtion. La recherche effectuée
pour la période 1991-1995 signale 17 référencesecamt le mot accueil dans leur titre.
La méme recherche effectuée pour la période 199820 signale 15 et celle effectuée
pour 2001-2005 en signale 27. Ce bond quantitaifl@en une preuve de l'attention
grandissante portée a la notion d’accueil en bibBque. Signalons que parmi ces 27
références 15 sont des travaux d’étudiants et deserwateurs ou bibliothécaires
stagiaires.

Par ailleurs, aprés les chartes documentairesydgkements intérieurs et les chartes
d’utilisation et sur le modele des chartes Mariargiede la ville de Paris, on voit
apparaitre dans les bibliotheques, des chartes’abeukil. Ainsi par exemple, les
bibliothéques de Brest ont mis en ligne, sur lete mternet, leur charte de I'accueil
qui rappelle les engagements des bibliothécairgersre public mais aussi ceux que les
lecteurs doivent prendre envers la bibliothéquiegprofessionnetd

7'Voir annexe n°9

18 cf site internet des bibliothéques de Brest :
http://applicationsinternet.mairiebrest.fr/VIPBI2dterligo.Web.Front/front.aspx?Controller=ViewPuldtion&publild=2464&s
ectionld=36
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1.3.1.2. ... pour une notion encore floue

Si la littérature sur ce sujet se multiplie, laidé&fon du terme n’en est pas devenue plus
précise. Ceux qui ont écrit a ce sujet le recorsmit eux-mémes : « L'accueil est une
notion aux contours parfois flous et dont les di&fims multiples relevées dans la
littérature professionnelle en soulignent a la fdis complexité et I'étendue
potentielle.?°, « Le mot « accueil » recouvre tant de réalitésbimiothéque qu’il est
délicat de cerner le sujet : I'accueil est partetitrelié a toutes les activités, il est le
moyen et la finalité3¥. Enfin, comme le résume bien Bertrand Calenge w Test
accueil $*.
Aussi est-il nécessaire de rester prudent facet @mgouement apparent et veiller a ce
gu’il ne devienne pas un phénoméne de mode quiefass la notion d’'accueil un
nouveau concept bibliothéconomique impalpable,iaal fassez « fourre-tout».

Tentons tout de méme de cerner ce que I'on enterdapcueil en bibliotheque en
abordant la notion de maniére concréte et non qunede.
Dans son ouvrage déja cité, Bertrand Calenge djsérirois types d’activités d’accueil :
- l'accueil a I'extérieur de la bibliotheque (démagctie séduction, de recherche de
public...),
- l'accueil dans les locaux (la banque d’accueil),
- l'accueil dans tous les secteurs de la bibliothégaaseignement...).
D’apres lui, ces différentes activités remplisseimq fonctions distinctes : écouter,

séduire, garantir la sécurité, assurer le bien-gieer les flux.

Dans le méme ouvrage Bertrand Calenge fait larigbn entre le service d’accueil,
dont les fonctions transversales touchent touséeseurs de la bibliotheque et le bureau
d’accueil «dont les activités localisées seront définies emcfion de la situation du
bureau, du nombre de visiteurs, du personnel dipporet de I'image que souhaite
donner la bibliothéqufé ».

% Fontaine, AmélieL’accueil des étudiants de premier cycle : le casla bibliothéque de sciences de I'université Paabatier
Toulouse 3Villeurbanne : Enssib, 2001. Mémoire DCB.

2 Roux, Catherine. L’'manisation de I'accueil a I'’AlcazarVilleurbanne : Enssib, 2004. DCB, Rapport de stag

2 Ccalenge, BertrandAccueillir, orienter, informer : I'organisation deservices aux publics dans les bibliothéqu#sédition
revue et mise a jour. Paris : Ed. du cercle déblairie, 1999. p79.

2Zjdem
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Le poste qui m'a été attribué a Sainte-Barbe comgians la responsabilité de I'accueil
compris au second sens évoqué par Bertrand Cal€@egendant concernant mon travail
sur I'ouverture de la bibliothéque, j'ai considéi@ccueil au sens de service transversal
comme le premier contact entre le public et le$édénts espaces de la bibliotheque. Je
n’ai par ailleurs pas souhaité approfondir I'exlidon des services a distance, via le site
internet méme si je I'’évoquerai parfois. Ce type stvice doit s’inscrire dans une
réflexion plus générale qui sera mise en ceuvre tlarcadre d’'un groupe de travail a
Sainte-Barbe en 2008.

1.4. La fonction d’accueil a Sainte-Barbe

Une réflexion sur l'accueil a été entamée par uouge de travail créé en 2005. Il
s’'agissait de définir les grandes fonctions assgree I'accueil dans son fonctionnement
courant.
L’'espace du hall d’entrée est le seul lieu de lalibiheque ou nous serons assurés de
voir passer l'intégralité des personnes souhaitamirer dans la bibliothéque. Une
banque est implantée a cet endroit, ainsi que fdminformatisées. Un tourniquet
contrdle les cartes a I'entrée, et un portiquevarittontréle les sorties.
Les réflexions qui ont menées par les groupes akair jusqu’ici ont permis de dégager
les services qui seront centralisés au niveau t@maue d’accueil général :

v' Accueil général
Il concerne toute personne souhaitant entrer dansbibliotheque. Les fonctions
d’orientation peuvent concerner aussi bien 'or&itn dans la bibliotheque elle-méme
que vers dautres établissements documentairessdéfeice doit donc informer les
personnes des modalités d’'acces a la bibliothegipmndre aux questions d’orientation
générale dans le batiment. Les bornes informatiséegront & une interrogation rapide
du catalogue de la bibliotheque, pour vérifier tridocument recherché est bien présent
et le cas échéant réorienter le lecteur vers la@sliSsements voisins.

v" Accueil handicapés
Une personne ressource sera désignée pour accoerpagmersonne handicapée lors de
sa premiere visite.

v' Visites
L'espace du hall servira de point de départ awerdigs visites de la bibliothéque qui

pourraient étre organisées.
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v" Inscription
Le principe retenu est que tout étudiant souhaitmtter dans la bibliotheque, pour
consulter ou pour emprunter, doit se faire déliwree carte de lecteur. L'inscription est
donc obligatoire, et la délivrance de la carte déscse fera a la banque du hall.

v Gestion de la saturation
Les modalités de gestion de la file d’attente ea da saturation ne sont pas encore
déterminées. Un compteur situé dans le hall d’aitcderriére la banque (donc aprés
I'ildentification par la carte RFID) permettra deggr de la saturation du batiment. Celle-
ci est déterminée par le nombre maximum de persoque peut contenir le batiment,
en tant qu'ERP (Etablissement Recevant du Pubbtggorie 2 et qui s’éleve a 1500,
public et personnel compris.
Les autres postes d’accueil se situent dans lésrdifts espaces et sont tels que je les ai
définis dans la premiére partie, certains résemgésrenseignement bibliographie les

autres a l'orientation générale.

2. Les enjeux de I'accueil pour un nouvel
établissement comme Sainte-Barbe

sr e

Les fonctions fondamentales de I'accueil ayantdétnies, le travail qui m’a été confié
est de concevoir des services spécifiguement li€suaerture de la bibliotheque. En

effet de nombreux enjeux sont liés a cette ouvertet cela pour les différents acteurs.

2.1. Pour le public

La premiere chose importante a noter sur ce puddicqu’il ne s’agit pas d’un public
captif. En effet la bibliothéque Sainte-Barbe n’esis intégrée a une université ou un
campus. Les étudiants fréquentent en premier lesuHibliothéques du SCD de leur
université de rattachement. La bibliotheque interersitaire sera choisie dans un
deuxiéme temps pour des questions de places dailirdes collections, de localisation
géographique, d’horaires d’ouverture et de qualésé services.

Les chiffres sur la fréquentation de la bibliothedtainte-Genevieve et notamment ceux
concernant le temps d’attente pour obtenir unegl@n moyenne 32 minutes) en 2004
nous autorisent a penser que potentiellement léipode Sainte-Barbe existe et que les
places qui seront mises a la disposition des éntsli@ son ouverture ne sont pas

superflues.

Noémie Rosemberg | FIBE P | PPP | octobre 2007 33

Droits d'auteur réservés.



Partie 2

Il s’agira dans les premiers temps du fonctionnetnen Sainte-Barbe d’organiser la
rencontre entre ces lecteurs potentiels et leScE3\proposés.

Dans le travail qui nous intéresse ici nous nouardérons sur la fagcon dont nous
présenterons les services de Sainte-Barbe danbllatbeque. Le choix a été fait de se
concentrer sur les services offerts au public sésgmtant dans I'enceinte de la
bibliothéque. Il sera important de faire en sorte de public puisse trés vite repérer les
services spécifigues a Sainte-Barbe afin qu’il sfssie au mieux la bibliotheque qu’il

doit fréequenter selon ses besoins.

2.2. Pour le personnel

L’enjeu principal pour le personnel a I'ouverture 8ainte-Barbe est la rencontre avec
le public. En effet I'arrivée du personnel sur leojet de la bibliotheque s’étant
échelonnée entre 2002 et 2007, certains membrggehonnel n’ont pas été confrontés
au public depuis plusieurs années. Le travail efi@acans les locaux provisoires est un
travail essentiellement de « bureau » : acquisjticatalogage... Si des réflexions sont
menées sur les services au public, cela resteoddr€ de I'abstrait. Il sera nécessaire de
préparer au mieux et d’accompagner de la meilléagcen le personnel pour son retour
face au public. En effet le contact entre le pensbnet le public est un élément
primordial de I'accueil et il est nécessaire qualeenier soit homogene.

Afin que le personnel soit entierement disponibd@mpaccueillir le public il faut qu’il se
soit tout d’abord approprié le lieu. En effet ldlothéque est trés vaste et intégrée dans
un batiment qui héberge d’autres institutions (noteent des laboratoires de recherche).
Au-dela du plan de la bibliotheque, le personnelvrde se familiariser avec
I'implantation des collections, la nature et la dbsation des différents services
(photocopieurs, banques de renseignement...).

L’enjeu est important ici car une bonne appropoiatdes lieux et des services par le

personnel aura une influence sur celle des lecteurs

2.3. Pour la bibliotheque

Dans le paysage documentaire dense que nous ageni$ plus tét, il est essentiel que
Sainte-Barbe soit visible géographiquement maisiaes terme d’offres documentaire
et de services. En effet les personnels des bh#mes voisines seront certainement
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amenés a renseigner des étudiants sur Sainte-Baurtent d’ailleurs que le personnel de
Sainte-Barbe devra fournir ce méme type de rensengmts concernant ses voisines.
Par ailleurs lorsque la Sorbonne déménagera dansdaux qui lui sont dévolus au sein
du colléege Sainte-Barbe, le hall d’accueil sera eam aux deux bibliothéques. L’offre
des deux institutions est complémentairé’ gycle pour Sainte-Barbe ef™ et 3™
cycle pour la Sorbonne) et les publics sont dorfédints. Il sera nécessaire d’offrir a
chacune des bibliotheques une visibilité bien dide au niveau de la banque d’accueil
principale ou il faudra prévoir du personnel desndénstitutions, afin d’orienter au
mieux les lecteurs.

Enfin dans les mois qui suivront I'ouverture der@aiBarbe, il sera important de faire
un bilan, avec les bibliothéques voisines, de llation des usages du public, des
changements induits par 'ouverture de ce nouveliggment afin que chacun adapte

son travail pour répondre au mieux aux attentepuhlic.

2.4, Comment positionner la démarche d’accueil
dans une bibliothéque universitaire
En guise de préambule voici une photo prise lors deurnées du Patrimoine de 2004,
pendant lesquelles le public était invité a visites fouilles archéologiques entreprises
au début du chantier du college Sainte-Barbe :

La file d’attente pendant les Journées du Patrieeim 2004.

Cette image laisse imaginer ce a quoi nous pousri&ne confrontés a I'ouverture de la

bibliothéque et souligne I'importance de prévoirdispositif d’accueil adapté.
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Afin de déterminer I'importance qui sera donnée’acdueil a Sainte-Barbe, il m'a
semblé utile d’étudier I'exemple de deux bibliotheg qui traitent différemment cette

qguestion.

2.4.1. La bibliotheque universitaire de I'Université Paris-
Diderot

J’'ai souhaité étudier cet exemple car la bibliothedite des Grands Moulins est I'autre
grand projet d’ouverture de bibliotheque univelsdaa Paris dans le cadre du plan
U3M. Méme si le fond est en grande partie constidieécollections déja existantes,
I'offre en terme de services a di étre entiérencenstituée, comme a Sainte-Barbe.

La bibliotheque de I'Université Paris 7, implante le site des Grands Moulins dans le
13*™® arrondissement ouvrira ses portes en septembre. H@ dispose d’environ 1500
places de travail, et proposera, lorsque la cdbacsera entierement constituée, 275 000
documents en libre accés. Cette documentation msnsée en quatre grands poéles
documentaires : Langues Littératures et Art, Sa@snelumaines et Sociales, Histoire,
Géographie, Sciences de la ville, Sciences. Pousdeteur des Lettres, Sciences
Humaines et Sociales, la documentation proposéeredous les cycles d’enseignement
et la recherche.

J’'ai rencontré Sophie Faure, responsable des ssnag public afin d’évoquer avec elles
les services qui seront proposés au moment de ¢idure. Confrontée a des problémes
de personnel (I'équipe sera constituée de 25 agéntaires et devra étre complétée par
une vingtaine de vacataires), la bibliotheque nerpo pas assurer I'ensemble des
services prévus initialement. L’accent sera mis kurformation des étudiants a la
recherche documentaire et a l'utilisation des rasses. Dans le hall d’accueil, face aux
banques de prét/retour et communication des doctsm@ges magasins, un bureau est
destiné a étre entierement dévolu a I'accueil g&nér I'information et a I'orientation
des lecteurs. Faute de personnel suffisant, ilera pas pourvu dans un premier temps.
Il est cependant important de souligner qu’il stadiune bibliothéque universitaire,
intégrée dans un campus avec donc un public plygifcgue dans le cas de la
bibliothéque Sainte-Barbe, et aussi une collabormafilus facilement envisageable avec
les enseignants pour faire découvrir la biblioth&qu
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2.4.2. La bibliotheque interuniversitaire Sainte-
Genevieve

Le public de Sainte-Genevieve est un public fidétehabitué. Cependant a chaque
rentrée universitaire, de nouveaux inscrits se gréEnt. En 2005, Elisabeth Collantes,
responsable du département Public et Conservatimmisa&n place un nouveau dispositif
qui a rencontré un vif succés. Des moniteurs sectutés au moment de la rentrée
(entre mi-septembre et mi-décembre) pour accueidis lecteurs. Leur mission

principale est d’accueillir, d’informer les lectsursur le fonctionnement de la
bibliothéque, de répondre aux différentes questi@ervant également de renfort pour
les réinscriptions, ces moniteurs sont localisésiéle le comptoir des inscriptions mais
se rendent parfois mobiles dans I'espace du hail d#tre plus disponibles pour les

questions d’ordre général des étudiants.

En 2005, les étudiants chargés de I'accueil ontidé a une évaluation de leur travail
et devaient recenser les questions qui leur étgp@sees. Voici le résultat de cette

évaluation :

Questions représentant plus de 1%

Fonctionnement général
20,52% 57,98%

Réinscription

Carte perdue

Aide a la prise de place
Cartes roses
Laissez-passer
Photocopieurs

Fonds, demande @1,32%
Divers B.1,19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

3,82%
2,90%
2,05%
2,05%
1,55%

Sujet

Pourcentage

NB : Les cartes roses sont les cartes destinéegmspignants, chercheurs et autres professionuoels g
ont besoin de faire des recherches régulieresldissez-passer sont délivrés dans le cas de reoh®rc

occasionnelles et justifiées.

2.4.3. Le positionnement de Sainte-Barbe

L'étude de ces exemples nous permet de situer taadghe de Sainte-Barbe dans le
domaine de I'accueil. Nous mettrons I'accent sappropriation du lieu et la découverte

des espaces, collections et services. Si le puldicSainte-Barbe n’est pas un public
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captif dans le sens ou la bibliotheque n’est p&Sgirée a un campus ou une université, il
y sera assez naturellement mené. En effet la hi#iqpue Sainte-Geneviéve est saturée,
les bibliothéques de la Sorbonne et de Cujas réssraux étudiants dé™F cycle ou a
partir du niveau L3 et aucune de ces bibliothequeeproposent une collection en libre-
acces aussi importante. Par ailleurs, nous devoesdpe en compte I'attrait pour la
nouveauté qui motivera une partie du public a sedme a Sainte-Barbe. Il est donc
important de lui présenter clairement les servidest il peut bénéficier dans la
bibliothéque et dont il ne bénéficie peut-étre pass sa bibliotheque universitaire de
rattachement. L’exemple de Sainte-Genevieve noustraa quel point les étudiants ont
besoin d’étre accueillis et orientés dans un liglilg ne connaissent pas. C’est dans une
démarche similaire que I’équipe de Sainte-Barbe glomscrire. Cependant le dispositif
doit étre développé car le public sera entierencenstitué de nouveaux lecteurs et c’est

I'identité de la bibliothéque Sainte-Barbe qui segera a ce moment-la.

3. Quelques exemples de dispositifs d’accueil
originaux

J'ai souhaité étudier des exemples de dispositdsalieil originaux dont nous pourrions

nous inspirer pour Sainte-Barbe. Je me suis tourmées une médiatheque de
communauté d’agglomération qui a mis en place urgelaéventail de services

spécifigues pour son ouverture, la meédiatheque fdtAlille. Je me suis également

intéressée a la Bibliothéeque Publique d’'informat{@®l) car elle accueille une majorité

d’étudiants mais aussi parce qu’elle a toujourspgékurseur sur les questions d’accueil

du public.
3.1. Les dispositifs mis en place a I'ouverture de la
médiatheque d’Alfortville
3.1.1. Présentation de la médiathéeque

La médiatheque d’Alfortville a ouvert ses portes 18 mars 2007. Cette nouvelle
médiathéque est intégrée dans le réseau de la Coautés d’agglomération Plaine
Centrale (Alfortville, Créteil, Limeil-Brévannes)ads le Val-de Marne. La commune
bénéficiait auparavant d’une bibliotheque situégiad d’'un HLM dont la fréquentation

stagnait.
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La nouvelle médiatheque est située au sein d'ue pdlturel qui dispose également
d’'une salle de spectacle. D’'une surface utile totdé 2130 m2, les documents sont
equipés en RFID, les cartes de lecteurs sont passiguement des cartes a code-barres.
Quatre espaces constituent la médiatheque, sur déuwsaux : I'espace jeunesse,
I’espace adulte, 'espace art-musique et cinénmiaspace actualité-presse.
Le prét est centralisé, a I'entrée, groupé avebuesau des inscriptions, le retour est
décentralisé dans chaque espace. Une boite der resb@galement a la disposition du
public a I'’extérieur de la bibliotheque.
150 places assises sont proposées au public. Laathédue est ouverte 30 heures par
semaine. Le personnel est constitué de 24 persomada filiere culturelle mais aussi
d’agents d’entretien et de vacataires (1,25 ETP).
La médiathéque rencontre un vif succes depuis smerture. Le public afflue ce qui
laisse peu de temps au personnel pour les tachesas. Certains dysfonctionnements
apparaissent, comme l'organisation du retour déalsé par exemple, qui provoque
incompréhension et files d’attentes.
Anne-Francoise Robert, responsable du projet in&ticpie et travaillant depuis 30 ans a
la bibliotheque d’Alfortville et Iréne Matrot, dictrice de la médiatheque m’ont
accueilli a Alfortville et présenté le dispositiféployé pour Il'ouverture de la

mediatheque.

3.1.2. Le dispositif d’accueil pour l'ouverture de la
médiatheque

3.1.2.1. Une journée « Portes ouvertes »
Le samedi avant I'ouverture a été organisée unengml « Portes ouvertes ». Cette
journée a été exclusivement consacrée aux insgnptet a la visite de la bibliotheque.
Elle a rencontré un vif succes. Des visites guidgaspetits groupes avaient été prévues
mais devant I'affluence elles n'ont pu étre misespdace. Le public a donc circulé
librement dans les espaces. Iréene Matrot a eurlénsent que les visiteurs se sont tres

rapidement appropriés I'espace et ont paru a I'desgs ces nouveaux locaux.

3.1.2.2. Plusieurs formes de visites
Pendant un mois deux formes de visites ont été snige place. Tout d’abord Iréne
Matrot avait fait appel a une compagnie théatrdie de présenter une visite mise en
sceéne de la bibliothéque. Cette opération a beguptw Il sera intéressant d’envisager

ce type d’opération pour Sainte-Barbe et d’en disculors des groupes de travail en
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2008. Des aménagements seront a trouver pour dedagux spécificités d’'une
bibliothéque universitaire (public et collection®yous pourrons par exemple envisager
une collaboration avec la section d’études théasrade [I'université Paris 3.
Parallelement a ces visites théatralisées, to@edéures, pendant un mois, des visites
étaient organisées et annoncées par un appel aw.nhies visites étaient assurées par
I’ensemble du personnel sur la base du volonta@itaque agent avait en sa possession
un petit mémo rappelant les chiffres et les infaiores essentiels pour répondre au
mieux aux questions du public. Les visites duraiemtmoyenne 20 minutes et étaient
effectuées sur les 1 600 m2 d’espaces publics.
D’autres visites ont été organisées pour les peddemels des bibliothéques mais aussi

pour des architectes, étendues a tous les espadasmediatheque (publics et internes).

3.1.2.3. Un dossier de presse et un guide spécial
« ouverture »

Un dossier de presse a été préparé pour I'ouvertoraposé de plusieurs documents :

- un guide horaire

- un descriptif chiffré de la médiatheque

- un exemplaire du journal de la Communauté d’agglameén présentant
I’ouverture de la médiatheque

- un article de Livres-Hebdo également a ce sujet

- une brochure de bienvenue qui présente la biblopitbgses espaces, ses services
ainsi que des informations pratiques. Cette broeghsiouvre sur un mot de

bienvenue du président de la Communauté d’agglotioéra

3.1.2.4. Un accueil renforcé
Pendant une dizaine de jours suivant I'ouverturelalenédiatheque quelques agents
étaient placés dans le hall pour assurer un acaeeiflorcé, répondre aux questions,
guider les lecteurs et distribuer des guides.
De méme des agents assuraient des postes mobdesudil dans les espaces de la
médiatheque. L’afflux de public et le succes renobnpar la médiathéque a vite
empéché cependant la mise a disposition de ce peeso

3.1.2.5. Une formation proposée a l’ensemble du
personnel
En février une formation dédiée a l'accueil a ét@amisée dans les locaux de la
médiathéque, assurée par une consultante extériblicele Giraud. Cette formation a

été organisée en deux périodes de deux jours.g&tencerné toutes les catégories de
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personnel et avait pour but de créer une cohésiéquipe et de préparer un accueil
homogéne. Toutes les dimensions de l'accueil o &bordées, des procédures
d’ouverture et de fermeture de la bibliotheque acdueil téléphonique, des régles de
préts a la gestion de I'ascenseur, de la gestienni&contents aux procédures suite a la
sonnerie de I'antivol. Cette formation a permisldb®rer ensemble toutes les regles de
fonctionnement par la rédaction de fiches de proogsl et de les assimiler tous en
méme temps. Elle a également été I'occasion dewmoliéquipe aprés des mois de
fermeture de I'ancienne bibliotheque et d’évacueuteés les craintes liées a des
situations a venir et inconnues. Cette formatioété tres appréciée par I'ensemble du

personnel.

3.1.2.6. Une évaluation encore en attente
Nicole Giraud avait suggéré que soit mis en placecahier d’accueil ou seraient
recenses toutes les questions, les remarques edifBsultés rencontrées par le
personnel. Une premiere réunion de bilan a été rosga depuis l'ouverture mais
I'ampleur du succes de la médiatheque n’avait pams, au début du mois de juin, de
dresser un bilan plus poussé.
Par ailleurs aucune enquéte aupres du public @asbre envisagée, encore une fois

faute de temps.

La médiatheque d’Alfortville rencontre un succéspms de la population de
I'agglomération. L’accueil avait été longuement paé et de nombreux dispositifs ont
été mis en place qui ont tous rencontré un vif eac€ependant comme l'ont souligné
Iréne Matrot et Anne-Francoise Robert, il est impot de pouvoir s’adapter tres vite et

de conserver une organisation souple.

3.2. Le service des visites de |la BPI

3.2.1. Ou accueil et formation sont mélés...

Souvent citée comme pionniére dans le domaine aeclieil du public il paraissait

essentiel de s’attarder sur les méthodes de tratailorganisation de cette grande
bibliothéque publique parisienne.

Un service entier est consacré a I'accueil. Maissil important de noter que pour la BPI

formation et accueil sont confondus. En effet saglées années 80 des formations aux
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usagers étaient organisés sur plusieurs heuresfia lde la journée, aujourd’hui ces
formations aupres du public n’existent plus quessiauforme de visites. Par ailleurs un
effort particulier est porté sur la conception dedgs d’utilisation de la bibliotheque, de
ses différents espaces et services dans un sodormation des usagers.

C’est au service des visites que je me suis pditi@ment intéressée et Marie-Frangoise
Heil, responsable de I'accueil des groupes m’a nggur me présenter ses missions et

son organisation.

3.2.2. Les différents dispositifs testés

Lorsque Marie-Francoise Heil est arrivée a la BRI 95, les visites de groupe

n’existaient plus (elle occupait a ce moment-lgposte dans un autre service).

En 2000 elle a eu I'idée d’organiser des visitesrpes lecteurs. Elle a alors prévu des
listes pour des groupes de 10-15 personnes a des fiaées. Ce dispositif a rencontré

du succeés au début car cela coincidait avec laverture de la bibliotheque mais il s’est

vite essoufflé. Marie-Francoise Heil estime queeline de la visite, 10h, alors que la

bibliothéque ouvre ses portes a midi a été la cdeseet échec.

Elle a ensuite mis en place un autre systéeme. [idbsait des appels au micro pendant
les heures d’ouverture ce qui était un peu délpoatr les lecteurs. Au début des groupes
de 5 - 6 personnes environ se créaient et lesegigbuvaient durer jusqu’a 4 heures, les
visiteurs étant trés intéressés et motivés. Pumnee pour le dispositif précédent, le

rythme a ralenti.

Marie-Francoise Heil pense qu’il est préférabletdadre la demande plutdt que de

proposer. En effet elle a été plusieurs fois déderwant 'absence de visiteurs et préfere

donc aujourd’hui répondre a des sollicitations.

3.2.3. Le dispositif a I'ceuvre aujourd’hui et ses
perspectives

Aujourd’hui, la BPI propose donc des visites sumdade pour tout groupe constitué et
classes a partir de la terminale. Les visites dufeheures entre 10h et 12h lorsque la
bibliotheque est fermée. Les groupes sont con&titlidn maximum de 20 personnes.
Lorsque la demande est faite pour un groupe plumbmeux, il faut le scinder et
organiser 2 voire 3 visites en paralléle.

Pour accompagner les visites, selon le type depgoMarie-Francoise Heil préparait
pour chaque visiteur des dépliants explicatifs dame petite pochette prévue a cet effet.
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Mais cela demandait beaucoup de manipulation andeutention. Aujourd’hui seul le
responsable du groupe recoit les différents guides.
Marie-Francoise Heil est la seule bibliothécairéeetféee a ce service. Les visites sont
menées par des bibliothécaires volontaires. A ld BRviron quatre bibliothécaires
assurent ces visites. Marie-Frangoise Heil tierguzseup au fait qu’étre motivé ne suffit
pas pour assurer des visites guidées, il faut biennaitre la bibliotheque, son
fonctionnement, ses services mais il faut égalersanbir s’exprimer en public.
Les bibliothécaires volontaires ne recoivent pasadmation spécifique pour assurer les
visites. Lorsqu’ils expriment le souhait de se ponolontaire, ils suivent au préalable
des collegues. Marie-Francgoise Heil a constitu&lasseur avec toutes les informations
nécessaires et utiles sur la BPI. Il est disponibtaeir les nouveaux collegues qui
assurent des visites.
Elle également élaboré un petit déplfdrtvec des couleurs et une colonne vierge pour
mettre des notes, des questions, des précisionsmé&wuo compile les informations
principales sur la bibliotheque (dates, chiffreseds...) et s’enrichit tous les ans selon
les questions souvent posées par les visiteurslo€ement est actualisé tous les ans et

Marie-Francoise Heil le juge indispensable.

Le dispositif actuel semble étre efficace et répendorrectement a la demande. Le
service accueil de la BPI souhaite cependant ceredavantage ses actions vers les
publics dits « empéchés », ce qui concernera cemagnt également le service de
Marie-Frangoise Heil.

Apres avoir dressé ce bref panorama de ce qui @asgter en terme d’accueil dans les
bibliothéques et défini quelles étaient les enjetxes priorités pour la bibliothéque
Sainte-Barbe, nous allons nous intéresser au dispas mettre en place pour

I'ouverture.

% Voir annexe n°10
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Partie 3 : pour lI'ouverture de Sainte-Barbe, une
mobilisation forte du personnel en service
public

Pour I'ouverture de la bibliothéque Sainte-Barksctent sera mis sur la disponibilité du
personnel pour accueillir le public. Tous les meesbrdu personnel consacreront
I'intégralité de leur temps de travail au serviagblic pendant le premier mois suivant
I'ouverture. Ce temps de service public sera pa&tagtre des visites, de diverses
formes, et un accueil renforcé dans les différesigaces de la bibliotheque.

Pour préparer au mieux cette mobilisation du pemegnnous mettrons en place un
dispositif de formation solide et adapté a chadeenént d’accueil.

L'accueil du public a Sainte-Barbe devra égalenfaire I'objet de la conception et de

la mise en ceuvre de nombreux autres dispositits dele la définition des modalités

d’inscription, la rédaction de documents de présom de la bibliotheque et de ses
différents espaces, la mise en place d’une sigigalétadaptée... Dans le cadre de ce
travail, c’est sur la relation entre le personntlle public que jai souhaité mettre

I'accent, la préparation du personnel a un tel abgjif me paraissant essentiel a étudier

précisément.

1. Pour le public : un accueil renforcé et des visites
variées

1.1. Un accueil renforcé

Sur le modeéle de ce qui a été mis en place a laattéue d’Alfortville, mais aussi de
ce qui existe a Sainte-Genevieve au moment de n&rée, un accueil renforcé sera
assuré pendant le mois suivant l'ouverture. Tous p®stes seront doublés: 20
personnes assureront la permanence au lieu de s normal.

Ainsi dans le hall 4 personnes accueilleront lelulDeux d’entre eux seront postés
derriere la banque pour effectuer les taches caoesamcombant a ce poste. Les deux

autres personnes seront mobiles et pourront sereetwtalement disponibles pour
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accueillir le public, répondre a ses questions eomant I'orientation, les modalités
d’inscription, le fonctionnement de la bibliothéque
Ce modéle sera reproduit a tous les niveaux dehiégotheque, du Kiosque, au rez-de-
chaussée, jusqu'al”™ étage. Les personnes mobiles pourront distribesrdifférents
documents de présentation : le guide du lectews, deides propres a chaque pole.
Certains assureront également des visites, comme leoverrons plus loin.

Cet accueil renforcé permettra au public d’obtdarilement les informations dont ils
auront besoin sur ce nouvel équipement qui leur psposé et au personnel de

rencontrer le nouveau public et de se familiaresezc lui.

1.2. Une journée « Portes ouvertes »

Le dispositif mis en place pour I'ouverture de ladimtheque d'Alfortville est une idée
trés intéressante a exploiter pour I'ouverture dant®-Barbe. Tout d’abord, ce type de
journée permet au public de découvrir un nouveauw let de repérer les différents
services dont ils peuvent bénéficier. Mais l'intérdajeur réside dans les fait que le
personnel est entierement disponible pour renseilgniecteur, qui, on peut s’y attendre,
aura certainement besoin de beaucoup d’informatiGe$a permettra au personnel de ne
pas avoir a faire face d’'une part a lI'arrivée ddublic nouveau, curieux, novice et dont
le nombre restera incertain jusqu'au dernier momeintd’autre part aux taches
« classiques » de la bibliothéque : prét, renseimmd, rangement... Comme pour
Alfortville la journée « Portes ouvertes » serasamrée a des visites et aux inscriptions.
Elle sera I'occasion de distribuer le guide d’actaénsi que les documents propres a
chaque espace de la bibliotheque.

C’est également pour cette journée que nous eneisag de mettre en place des visites
théatralisées, en collaboration avec la sectiotud@s théatrales de I'Université Paris 3.
L’effectif nécessaire est le méme que pour I'accuenforcé dans les espaces de lecture.
Nous prévoirons 2 personnes supplémentaires damalllpour faire face a I'affluence.
Cette journée aura lieu le 15 septembre 2008. Nmawsmuniquerons par courrier
électronique et postal sur cette journée « Portese@es » dés le début du mois de
septembre auprés des collegues des bibliothequesnes et des universités co-

contractantes.
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1.3. Des visites pour découvrir et s’approprier le lieu

1.3.1. Des visites pour les étudiants

Les visites du batiment auront comme objectif denifiariser le public avec les
nouveaux espaces et services. Ces visites conduleorpublic dans les différents
espaces de la bibliothéque. L'accent sera misesusdrvices spécifiques a Sainte-Barbe,
comme les automates de prét et de retour, les rmmlpostes informatiques...

Les visites dureront 30 minutes pour des groupesagdant pas 20 personnes.

Il sera nécessaire de prévoir un petit mémo poppeker les chiffres et éléments
importants a rappeler aux visiteurs afin de répendu mieux aux questions. On
s'inspirera du modele de mémo réalisé par Marie¢oise Heil a la BPI dont le format
et la conception sont a la fois simples et effisace

Un planning des visites sera établi et affiché di@nkall d'accueil ainsi que sur le site
internet de la bibliotheque. Pour s’assurer d’awdes groupes d’une taille raisonnable
nous mettrons a la disposition du public des list@sscription a la banque d’accueil. Il
sera également possible de s’inscrire aux visiggsmail.

Nous prévoirons un planning de visites jusqu'auxarees de Noél dans un premier
temps, avec 4 visites par jour assurées par 4 pees) soit 16 visites par jour au total.
Ces visites seront maintenues toute I'année suivaaverture mais nous envisagerons

de réaménager le planning pour le mois de jangtarsla fréquentation.

1.3.2. Des visites pour les collegues du monde des
bibliotheques mais aussi de 'université

Des visites pour les colléegues des bibliothequdsrimiversitaires voisines, Cujas,

Sorbonne et Sainte-Genevieve ainsi que pour ldegués des SCD de Paris 1, 2, 3 et 4
seront organiseées.

Elles seront mises en place pendant les deux premigemaines de septembre. Ainsi
elles n'empieteront pas sur les visites organipées le public et elles permettront aux

collegues de connaitre et donc de pouvoir inforhesr étudiants sur la bibliothéque

Sainte-Barbe avant son ouverture.

L'accent sera mis sur les spécificités de Saintd®a la nature et la destination des
collections, le prét, les automates, I'équipemefdrimatique.

Par ailleurs on peut s’attendre a ce que nous sogoHicités par des collégues d’autres

bibliothéques qui, connaissant le projet SaintebBaseront curieux de visiter ce nouvel
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établissement. Dans un premier temps, parce quiésfmsitif de visites est trés chargé
nous effectuerons ces visites selon le modele dgtey d’ensemble, sans prévoir un
contenu spécifique mais en réservant une ou desitesipar jour a cet effet.

Dans le but de participer au rapprochement entseeleseignants des universités et le
monde des bibliotheques, nous informerons les gnsets des universités co-
contractantes des visites afin gu’ils puissent joum réle de médiateur entre leurs
étudiants et la bibliotheque. lls pourront s’inseraux visites par mail ou en s’inscrivant
sur place. N'étant pas implantée dans un campusdans une université cette

collaboration parait d’autant plus importante poww pas rester a I'écart du milieu

universitaire.

1.4. Des visites thématiques

Parallelement a ces visites d'ensemble seront ndseplace des visites thématiques,
concernant les différents poles de la bibliothedtlées s'adresseront aux étudiants des
différentes filieres mais aussi aux bibliothécaietsenseignants qui le souhaitent. Ces
visites présenteront les collections et leur imfdéion dans le batiment mais aussi les
services disponibles dans les salles de lectures¢reces informatiques, accés a
internet, photocopieurs, renseignement bibliogrgpéi..). Elles seront organisées a
chaque niveau thématique de la bibliothéque (dus#li@ au troisieme étage). Les
personnes intéressées pourront s’y inscrire a majlba d’accueil de la salle concernée.
Ces visites, qui seront programmées a heure fixerdat une heure. Etant spécialisées
elles seront assurées par des personnels de catéyaet B dans les domaines dans
lesquels ils acquiérent. Des moniteurs-étudiantsromt également assurer des visites
dans leur domaine de spécialité.

Enfin, ces visites permettront de présenter lem&ions qui seront dispensées dans le
cadre des formations plus traditionnelles orgariségans les bibliotheques
universitaires. Ces formations feront I'objet d’'uo@mmunication spécifique aupres des
universités co-contractantes, sur le site intedeeta bibliothéque et sur place. C'est le

conservateur en charge des formations qui élab@e@an de communication.
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2. Pour le personnel : une solide préparation en
amont et une concertation inscrite dans le temps

2.1. La constitution de groupes de travail

Dés le mois de février 2008, des groupes de tragibnt constitués afin de préparer les
dispositifs que je viens de présenter. Il sera s&aiee de prévoir des groupes
spécifigues a chaque élément de I'accueil.
Ainsi il faudra prévoir :

- un groupe de travail pour I'accueil général,

- un groupe pour les visites thématiques,

- un groupe pour les visites d’ensemble,

- un groupe pour la journée « Portes ouvertes ».
Parallelement d'autres groupes de travail traveilé sur les documents a rédiger, les
régles de gestion (prét, inscriptions). Tous aesiges n’auront pas forcément la méme
charge de travail cependant il semble important lee différencier parce qu’ils
permettent de rendre compte pour I'ensemble duopers de la diversité des éléments
de l'accueil et leur importance. Le personnel detdés les catégories participera a ces
réunions.
Les différents groupes élaboreront le déroulementlthque dispositif, ses objectifs, son
contenu et évoqueront le moyen de les évaluer.absutiront a la rédaction de
procédures et de cahiers des charges pour legeahtiEs formations a prévoir. En effet

c’est un dispositif solide de formation qu’il faadproposer au personnel.

2.2. Des formations adaptées a chaque dispositif

Le cahier des charges de chaque formation rédigé aux réflexions menées par les
groupes de travail définira les objectifs a attemdes axes principaux de la formation,
ses modalités (externalisée ou réalisée en intetas)participants (nature et nombre)
ainsi que les moyens d’évaluation. Chaque formafera |'objet d’'une évaluation qui

permettra éventuellement de modifier les procéddédmies par les groupes de travail.
Ces formations devront se dérouler entre la fimhis de juin et le début du mois de
juillet afin de travailler sur les réajustementsituels pendant le mois d’aodt. Toutes
les catégories de personnel sont concernées. Eaffague formation s’étendra sur deux

ou trois jours maximum. En effet, le personnel sam@ené a étre formé dans d’autres
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domaines avant I'ouverture (ressources documerstair@isation des automates...), par
conséquent les stages ne doivent pas étre trog.long
Voici les axes de réflexion que jai dégagés et permettront d’alimenter le travail

collectif.

2.2.1. Une formation a l'accueil

La premiere formation a envisager vise a permedtiepersonnel de s’approprier les
lieux qui sont trés vastes. Elle est envisageakl® ldnstallation de I'équipe dans les
locaux, c’est-a-dire bien avant l'ouverture au pcblElle sera plus utile si elle est
réalisée lorsque le mobilier commencera a étreliWous la mettrons en place vers le
mois de mars. Cette formation peut s’envisager smuangle ludique, avec un parcours
a suivre, un questionnaire a remplir ou un joudhalisite qui décrirait le parcours libre
de chacun. De cette facon le personnel prendraccamse des difficultés d’orientation,
de la diversité des parcours possibles, ce qui sgla dans la conception des visites
d’ensemble.

Comme a Alfortville, nous mettrons en place unarfation a I'accueil pour I'ensemble
du personnel. Nous nous adresserons a un orgamisrf@mation afin d’organiser cette
formation dans les locaux de Sainte-Barbe. Cettendbion permettra de rappeler les
procédures et les regles décidées en amont paraupg de travail et validées par le
Conseil de la bibliothéque.

Elle aura pour but de créer une cohésion au seifédaipe, essentielle pour assurer un
accueil homogene. Elle sera aussi I'occasion demépe aux questions de chacun et de
faire face a des inquiétudes possibles face a tourex des activités de service public.
Cette formation fera l'objet d’'une évaluation quermettra de reconsidérer certaines

procédures ou décisions concernant l'accueil.

2.2.2. Une formation aux visites d’ensemble

Réalisée en interne, cette formation sera utiler ppyéparer les visites qui permettront
aux étudiants mais aussi aux professionnels deudicde lieu et de s’approprier les

espaces. Il est important que le discours soit lggne méme si chacun pourra I'adapter
a sa facon. Le temps de formation permettra a ahdeuréfléchir a sa fagon d’envisager
les visites, d’échanger avec les autres et de rass@ux qui pourraient étre intimidés
par cet exercice. Outre des temps de réflexiorestond et la forme des visites, I'accent

sera mis sur des mises en situation. Cette formapiermettra d’éprouver le mémo
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rédigé lors du groupe de travail consacré a cegegisDes modifications éventuelles

seront réalisées suite a I'évaluation de cette &iom et des mises en situation.

2.2.3. Une formation aux visites thématiques

Les sessions organisées en interne autour degviitmatiques permettront a chacun
de se familiariser avec I'implantation physique ldecollection qui le concerne, des
ressources électroniques du domainé&i.une structure commune sera envisagée et
élaborée en groupe pour I'ensemble des thématigileappartiendra a chacun de
I’adapter selon sa thématique.

Des mises en situation sont également a prévoacwh pourra €laborer la visite de son
secteur, la présenter et recevoir les remarquesopseils des collegues des autres

secteurs.

2.3. Des réunions régulieres afin de s’adapter

Si la préparation de I'accueil pour I'ouvertureldebibliothéque est primordiale, le suivi

ne doit pas étre négligé. J'ai retenu des diffé&raaritretiens que j’ai menés que mettre
en place des visites demande une grande capaa@tiapdation. Il sera important

d’organiser des réunions, méme breves, dans lenipres semaines de I'ouverture de
Sainte-Barbe afin de soulever en équipe les diffésurencontrées lors des visites, les
guestions auxquelles on ne s’attendait pas et ai@giéajuster les discours, réorganiser
les plannings, réduire ou augmenter le nombre dites.

Une réunion hebdomadaire avec I'ensemble du peedosera nécessaire au moins
jusqu’aux vacances de Noél, plus longtemps si reaies Cette réunion aura lieu le

vendredi pour dresser le bilan de la semaine oluei pour entamer une nouvelle

semaine.

Des réunions par groupes restreints aborderonttliemes plus précis sur les visites
d’ensemble, I'accueil dans le hall...

Ces réunions seront intercatégorielles ou pourrétre réservées aux personnels
encadrants s’il se posait des problemes particibersein de I'équipe.

Enfin nous mettrons en place un cahier d’accueilnaweau de toutes les banques de
service public. lls seront dépouillés lors des iéna hebdomadaires. Ce dispositif
permettra de récolter sur le moment les remarqles,questions et les difficultés

rencontrées par le personnel.
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Une réunion sera organisée a la fin de I'année arsitaire afin de dresser un bilan de

cette premiéere année de fonctionnement.

3. Les moyens a mettre en ccuvre

3.1. Moyens financiers

Le co(t de la formation a I'accueil pourra étreégre dans le dispositif de formation
continue classique. Dans ce cas il se révélera sted&inon un budget sera dégagé
pour cette formation sur les crédits Sainte-Barbe.

Le dispositif des visites ne nécessite pas de noyji@anciers particuliers. L'impression
du mémo sera réalisée sur place puisqu’il est |mgtl nécessite une imprimante
classique.

Pour la journée « Portes Ouvertes », I'interventii@s étudiants de la section théatrale
de I'Université Paris 3 ne génererait pas de cappkmentaire.

Enfin le dispositif de communication qui sera misace pour cette journée et pour les
visites engendrera des colts pour I'’envoi des tensrméme si nous privilégierons le
courrier électronique. Ces codts seront intégrésdee facon dans le budget de Sainte-
Barbe.

3.2. Moyens humains

Le dispositif d’accueil prévu nécessite des moybkomains trés importants. Le calcul
que j'ai réalisé est en « équivalent temps pleinl»faudra ensuite travailler plus

finement sur des plannings afin d’apprécier lesobes en personnes réelles et de
connaitre le nombre exact de vacataires ou conteéty recruter une fois notre effectif

titulaire définitif connu.
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3.2.1. Accueil renforcé

Partie 3

Nombre d'heures de service
Dispositif Dispositif public sur une journée par
Postes « normal » « renforcé » espace de travail
Hall 2 4 40
Kiosque 2 4 40
Salles de lecture 1ler
étage 2 4 40
Salles de lecture 2éme
étage 2 4 40
Salles de lecture 3éme
étage 2 4 40
Total 10 postes 20 postes 200 heures

Un ETP correspondant a 7h par jour, ce disposédessite I'emploi de 28,5 ETP.

3.2.2. La journée « Portes ouvertes »

Il faudra compter 2 ETP supplémentaires pour |¢ diakccueil.

3.2.3. Visites d’ensemble

Nous prévoyons 16 visites par jour d’'une demi-hegeequi correspond a 8 heures par

jour, soit un pue plus d’'1 ETP consacré aux visitensemble.

3.2.4. Visites thématiques

Durant le premier mois suivant I'ouverture, le pamsel assurant les visites thématiques
sera le méme que celui assurant I'accueil renfoBdgaque personne, sur chaque niveau

devra assurer une visite par jour, ce qui ferasftes d’'une heure chacune par jour dans

chaque thématique.

Apres le premier mois, le nombre de visites resterméme et mobilisera 0,5 ETP par

niveau c’est-a dire 2 ETP par jour pour tous lageaux (du Kiosque au"ge étage).
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4. Evaluation du dispositif

4.1. Des questionnaires « a chaud »...

Pour chaque élément de I'accueil, nous prévoiromsquestionnaire a remplir par le
public. Ce questionnaire reprendra en partie cgliisera utilisé pour I'évaluation des
formations et sera adapté a un public d’étudiardrfgis novice en matiere de
documentation. Il concernera la forme de la visitais aussi le fonds, comportera des
questions fermées sur les informations diffuséasl@aersonnel de la bibliothéque et
des questions ouvertes qui permettront de récsliggestions, remarques et difficultés.
Il ne sera pas trop long afin de ne pas décourageétudiants a le remplir, d’autant plus
qgue ces derniers seront sollicités plusieurs fals suivent plusieurs formes de visites
ou s’ils souhaitent répondre au questionnaire corarg l'accueil général. Afin de
compléter I’évaluation nous mettrons sur touteshlasques d’accueil de la bibliothéque
des petits formulaires ou le public sera invité @oyer ses remarques et suggestions non
bibliographiques (il ne s’agit pas d'un cahier deggestions d’acquisitions). Les
guestionnaires et formulaires ne seront pas sydiguoeament dépouillés toutes les
semaines, ils feront plutét I'objet d’'une étude pandage afin d’alimenter les réunions
hebdomadaires et d’ajuster au fur et a mesureiféehts dispositifs.

Enfin les lecteurs seront invités a s’exprimer lgusite internet de la bibliotheque ou un

espace sera consacré a la récolte des remargeeggsstions.

4.2. ... complétés par enquéte « a froid »

Les remarqgues collectées dans les premiers mowastul’ouverture de la bibliotheque
seront utiles pour la mise en place, dans un setemgs, d’'un autre type d’évaluation
plus globale sur I'accueil et I'appropriation dedpace. Nous réaliserons en effet une
enquéte auprés du public. Cette enquéte seraé&éghi@ une organisation extérieure a la
bibliothéque. L’élaboration du questionnaire patte@rganisation pourra étre réalisée a
I'aide du travail que nous aurons réalisé en irdeln amont, de récoltes des remarques
du public. Une telle enquéte peut étre envisagés [gs mois de mars et avril, avant les
vacances des étudiants, et suffisamment tot powr mpus puissions réfléchir aux
dispositifs que nous mettrons en place a la rendeéseptembre 2009. Elle pourra étre

hY

réalisée sur place mais aussi a distance via le siternet de la bibliotheque.
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5. Calendriers de mise en ccuvre

5.1. Planification pour la préparation en interne
Février
2008 Mars 2008 | Avril 2008 | Mai2008 | Juin 2008  Juille t2008 | Aodt 2008

Réunions des groupes de travail : élaboration et
rédaction des procédures et régles de service
public, préparation des visites

Elaboration du cahier des charges des
formations

Formation du personnel a I'accueil

Formation du personnel aux visites d'ensemble

Formation du personnel aux visites thématiques

Evaluation des formations du personnel

Modifications éventuelles des procédures et
finalisation des visites pour le public
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5.2. Planification pour I'ouverture et les mois suivants

Partie 3

Sept. 2008

Oct. 2008

Nov.2008

Déc. 2008

Janvier
2009

Février
2009

Mars 2009

Avril 2009

Communication sur la journée "Portes
ouvertes"

Visites pour les collégues des
bibliotheques voisines et des universités
co-contractantes

Journée Portes Ouvertes

Accueil renforcé

Visites d'ensemble

Visites thématiques

Enquéte aupres du public

Noémie Rosemberg | FIBE P | PPP | octobre 2007

Droits d'auteur réservés.

55




Partie 3

6. Perspectives

6.1.1. Les visites et I'accueil renforcé

Comme la plupart des bibliothéques universitaies Visites représenteront un aspect
important de I'accueil, notamment a ce moment davtwe de la bibliotheque. De
méme un accueil renforcé sera certainement a pr@eair toutes les périodes de rentrée
universitaire.

Les modalités des visites et de I'accueil renfote@y contenu, leur organisation seront
revus suite a I'enquéte que nous menerons aupresifolic.

Les différents dispositifs d’évaluation (questioirera, enquéte et formulaires de
remarques) permettront d’établir sur le site uné&rd=dux Questions et d’en produire
une version papier a disposer sur les differentegibes d’accueil de la bibliotheque.
Par ailleurs, nous serons certainement longtemlbisisés par des collegues pour visiter
la bibliotheque. Lorsque Sainte-Barbe fonctionregbon son rythme normal, ce qui aura
lieu certainement a partir de la deuxiéme annéefahetionnement, nous resterons

attentifs a cette demande et pourrons mettre enepties visites spécifiques et qui

répondront au mieux aux attentes des professionnels

6.1.2. La formation

Tout au long de l'année 2008-2009, les grands chiawegts dans le quotidien du
personnel induits par I'ouverture de la bibliothegseront I'occasion d’évaluer leurs
besoins en formation. Ainsi particulierement suacEueil, il ne faudra pas hésiter a
accepter tout stage dans ce domaine a un agemnguassentirait le besoin. Par ailleurs
une formation a l'accueil sera dispensée a chagumeveau membre du personnel
titulaire mais aussi vacataire. Cette formationaserganisée en interne par un cadre A
de la bibliotheque et éventuellement complétéedss modules de formation continue

pour les titulaires qui le souhaiteraient.
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7.
Barbe

Partie 3

Récapitulatif du dispositif d’accueil pour I'ouverture de la bibliotheque Sainte-

Formation du personnel

Moyens humains

Evaluation

Pe rspectives

Journée "Portes
ouvertes"

Pas de formation spécifique.

30,5 ETP pour le 15
septembre

Questionnaires a remplir.
Peut se faire sous forme
ludique (parcours, "jeu de
piste")

A renouveler pour la rentrée
universitaire 2008 selon les
résultats de I'enquéte

Postes de service public

Accueil renforcé

Temps de découverte en
interne. Formation a
['accueil externalisée.

28,5 ETP pour le premier
mois

Récolte des questions et
remarques dans cahier
disponible & l'accuell
général. Enquéte aupres du
public

A renouveler pour la rentrée
universitaire 2008 selon les
résultats de lI'enquéte

Visites

Visites d'ensemble

Formation en interne

Un peu plus d'1 ETP
pendant toute I'année qui
suit I'ouverture

Questionnaires a remplir par
chaque visiteur a la fin de la
visite.

Enquéte auprés du public

A poursuivre tout au long de
'année avec des modalités
adaptées

Visites thématiques

Formation en interne

Intégré dans le dispositif
d'accueil renforcé le premier
mois puis 2 ETP pendant
I'année qui suit I'ouverture

Questionnaires a remplir par
chaque visiteur a la fin de la
visite.

Enquéte aupres du public

A poursuivre tout au long de
'année avec des modalités
adaptées
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Conclusion

L'année 2008 sera pour la bibliothéque Sainte-Baebmoment de réfléchir a la relation
d’accueil qu’elle souhaite offrir au public. Cettelation d’accueil, complexe, se joue
aussi bien sur place qu’a distance, dans la relaidre le personnel et le public, dans le
confort des espaces, leur signalisation ou encare des documents d’information qui
sont remis au lecteur. Le travail que je viens d&senter ne constitue qu’une facette du
dispositif global qui sera finalement déployé.

I m’a semblé important de me concentrer sur lenpeg contact entre le personnel et le
public, dans sa diversité car les enjeux liés aMarture de la bibliotheque sont
multiples. Le public, tout d’abord, doit s’approg@riles lieux et surtout pouvoir
bénéficier au mieux de la diversité des services Igu seront proposés. Pour le
personnel, il s’agit d’étre confronté, pour la prerme fois depuis quelques années pour
certains, a un public, dont la nature et le nombeea incertain jusqu’au jour de
I'ouverture. Enfin pour l'institution elle-méme bgeu principal est I'intégration dans un
paysage documentaire déja dense.

Afin de faire face a tous ces enjeux, j'ai estiméuq travail important de médiation
était essentiel. C’est pourquoi I'accueil du pubdicdes professionnels par I'ensemble
du personnel sera une priorité pour la premiereéande fonctionnement de la
bibliothéque et sera méme la seule tache pendanrehlaier mois de 'ouverture.

Un suivi rigoureux du travail d’accueil sera aussalisé pendant cette premiere année et

I’accent mis sur une évaluation et une adaptatmrstante des procédures.

Lorsque nous nous serons assurés de I'appropridgda bibliothéque, de ses espaces et
de ses services, par le personnel, par le pultlipaeles professionnels, le moment sera
alors venu de réflechir en profondeur a une collabon avec I'ensemble des
bibliotheques qui constituent son environnement, nsdaune recherche de

complémentarité des offres.
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Annexe 1 : Les quatre bibliotheques
interuniversitaires de la montagne Sainte-
Genevieve
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Bibliotheque Sainte-Barbe
Bibliotheque Sainte-Genevieve

Bibliotheque Cujas

Bibliotheque de la Sorbonne
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Annexe 2 : Plan d’ensemble de Ia
bibliotheque Sainte-Barbe
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Annexe 3 : Implantation des collections
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Annexe 4 : Etude aupres du public de Ia
bibliotheque Sainte-Genevieve
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Etude aupres du public de Sainte Genevieve mené0®d par la société SCP

communication auprés d’'un échantillon représenthib86 personnes

Le public est jeune : 59% ont moins de 21 ans.

95 % sont étudiants ou lycéens. 67% des lecteutsdes parents cadres ou de
professions libérales, 5% des parents employésd@8parents ouvriers.

C’est un public de grands lecteurs : 59% d’entre iE&gent en moyenne 2 heures et plus
par jour. 6,7 livres par mois en moyenne.

19% disent fréquenter la BPI, 18% la BnF, 13% lab®ane, 9% des bibliothéques
municipales.

18% viennent tous les jours, 34% 3 a 4 fois paraee) 34% 1 ou 2 fois.

46% des fréquentants ont attendu avant d’entrertelogps moyen est de 32 minutes.
48% déclarent de ne pas entrer a la bibliothéqua 8ie est trop longue trés souvent et
assez souvent.

83% viennent pour travailler, 41% pour consulters ddocuments, 22% pour leur
recherche documentaire.

Les services sont jugés de maniére satisfaisane tlansemble. Les plus appréciés
sont : inscriptions, ambiancehoraires d’ouverture, choix des livres. Les moins
appréciés sontexplications du fonctionnement de la bibliothéquetemps d’attente
pour obtenir un document, signalisation pour trausa place. Un certain nombre de
services sont méconnus : conditions d’obtentiomdiure, choix des revues, ressources
électroniques, photocopieurs, possibilité de brancm ordi.

60% des fréquentants ne demandent jamais ou prdsjde des bibliothécaires, 21%
rarement. Ce sont les étudiants des filieres det,dsoiences économiques et science
politique qui demandent le plus d’aide. 92% sotits$aits de 'aide.

50% ont déclaré utiliser le libre-acces.

79% des fréquentants pensent que la BSG est avaintih lieu d’accueil pour travailler.
56% viennent pour sa proximité, 50% en raison desaihes d’ouverture.

La premiere attente concerne « plus de places » 28%. Viennent ensuite le confort et
les jours et horaires d’ouverture.

49% des fréquentants connaissent les tableauxadiimdtion situés dans le hall. Parmi

eux 80% les ont déja consultés et 60% les trouuglds.
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En 2004 5% des fréguentants connaissaient le p8gatte-Barbe. Apres explication du
projet, 46% ont dit qu’ils resteraient & Sainte-&d@rve, 45% plutbt fréquenter la

bibliothéque Sainte Barbe.
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Annexe 5 : Rapport 2006 du département
du public et de la conservation de Sainte-
Genevieve
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e Répartition des nouveaux inscrits ou réinscritsypaversité

Pas
d’établissement
3456 10,77%| PARIS X 971 3,03%
(lecteurs autre
gu’étudiants)
Ecoles 1
d’enseignement |4527 14,11%| PARIS XI 515
. 1,61%
supérieur
Lycées 3460 | 10,78% PARIS XlI 363
1,13%
PARIS | 4600 14,349% PARIS XIlI 331 1,03¢
PARIS Il 1508 4.70% | Marne-la-Vallée 169
0,53%
PARIS Il 1033 3,22% | Cergy-Pontoise 123
0,38%
Evry-Val
PARIS IV 2944 9,18% 56
d’Essonne 0,17%
Versailles St
PARIS V 1862 5,80% _ 185 | 0,58%
Quentin
Universités (o[
PARIS VI 990 3,09% ' 1169
province 3,64%
Universités
PARIS VII 1336 4,16% | . 1049
étrangeres 3,27%
Autres
PARIS VIII 412 1,28% | _ 413 1,29%
établissements
PARIS IX 477 1,49% Inconnu 69 0,22%
Total : 32 085
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e Répartition des nouveaux inscrits ou réinscritsgiacipline étudiée

Annexes

2003 2004 2005 2006
Généralités - Presse 4,86 % 6,66% 5,10% 4,76%
Philosophie - Psychologig5,72 % 5,56% 5,84% 3,87%
Religion 0,45 % 0,51% 0,38% 0,33%
Sciences sociales - Droit| 33,45% 29,75%
Linguistique 7,12 % 6,92% 6,73% 5,91%
Sciences pures 10,43 % 9,56% 8,59Y% 10,24
Sciences appliquées | - 6,11%
Médecine o 5,10%
Arts - Sports - Loisirs 577% | 5,58%
Littérature 11,66 %| 10,50%( 9,99% 10,19%
Geéographie - Histoire 12,44 % 12,65%  15,03%43,24%
Droit - Sciences politiques 2,66% 9,03% 12,47%
Médecine - Santé |- 3,44% 6,50% 8,78%
Pharmacie
Sciences sociales 18,839 9,05%)
Economie- Gestion 4,14% 10,289
Technique et sciences 4,15% 3,44%
I'ingénieur
Arts, Loisirs 5,42% 5,95%
Sports - Staps 0,05% 0,15%
Inconnu 0,05% 0,10% 0,24% 0,20%
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Annexe 6 : Planning des acquisitions de
Sainte-Barbe
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Total

2002| 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | fin Total Taux de
2007 capacité remplissage

L. et littérature frangaises 644 {1951|1579|1748|2 115|2 000 |10 037 | 14 910 67%
Linguistique 463 | 403 | 506 | 458 | 400 | 2230 | 4410 51%
L. et litt. anglaises 577 | 601 |1084|1369|1100| 4731 | 5600 84%
L. et litt. allemandes 163 | 587 | 381 | 796 | 686 | 800 | 3413 | 4025 85%
L. et litt. espagnoles 697 | 377 | 730 | 822 | 900 | 3526 | 4778 74%
L. et litt. italiennes 388 | 430 | 627 | 457 | 700 | 2602 | 3675 71%
L. et litt. du monde 440 | 653 | 179 | 318 | 300 | 1890 | 2275 83%
L. et litt. grecques et latines 609 | 430 | 377 | 166 | 184 | 100 | 1866 | 2100 89%
Arts 645 (140513191137 | 872 | 600 | 5978 | 7655 78%
Philosophie 825 | 689 | 863 |1148| 904 | 900 | 5329 | 6 300 85%
Religion 143 86 159 | 150 | 100 638 700 91%
Histoire 859 (1106|1071|1659(2059|1800| 8554 | 11 200 76%
Géographie 601 | 360 | 529 | 561 | 700 | 2751 | 3203 86%
Sociologie/Ethnologie 343 | 931 |1164|1759(1669|1800| 7666 | 9450 81%
Psychologie 778 | 391 | 893 |1155(1300| 4517 | 5250 86%
Sciences de 'éducation 417 | 143 | 245 | 557 | 500 | 1862 | 2205 84%
Didactique 229 | 200 600 | 1029 | 1260 82%
Information/Communication 495 | 697 | 750 | 1942 | 2170 89%
Droit 188 |1433|2448|2945|4592|5500|17 106 | 23 140 74%
Sciences politiques 452 | 535 | 894 |1279(1615|1500| 6275 | 11 213 56%
Sciences économiques 384 |1427|11438|1220|1292| 600 | 6 361 | 6 300 101%
Gestion 779 [1269|1392|1086| 600 | 5126 | 5250 98%
Collections encyclopédiques 28 |1532| 345 | 266 | 116 | 150 | 2437 | 3 360 73%
Vie de I'étudiant 500 500 630 79%
Informatique 491 |1000| 1491 | 1680 89%

total |5 140(17 53816 79220 962(24 225|25 200(109 857|142 739 77%
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Annexe 7 : Charte Marianne de la BnF
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Les

de la charte

Un aCCéS plus facile

a nos services

un @accueil

attentif et courtois

une FEpONse
compréhensible

a vos demandes
dans un délai annoncé

une FEpONSE
systematique

a vos réclamations

A votre écoute

pour progresser

Nous vous remercions
de votre confiance et de votre
participation & la qualité de
notre accueil,
dans un respect mutuel.

{BnF

Bibliothéque nationale de France

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

site Richelieu-Louvois
58 rue de Richelieu et 2 rue de Louvois, Paris 2*

site Opéra
Bibliotheque-musée de I'Opéra
Place de I'Opéra, Paris 9°

site Arsenal
Bibliothéque de I'Arsenal
1 rue de Sully, Paris 4°

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

E !
Eibarss « Bgaitrd + Praravwiss

REFURLIEIE FRANCALZR

Maridsme

de la Bibliotheque
nationale de France

Pour un meilleur accueil

dans les services de Ilr Etat
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L’Etat et ses services publics

exercent leurs missions en veillant 4 assurer 4 tous
équité, transparence et accessibilite.
Vous avez droit & un accueil de qualité, et nous
prenons une série d'engagements
pour mieux vous accueillir

r‘ Un aCCes plus facile
g a nos services

» Nous vous informons sur nos horaires d'ouverture :
renseignements a l'accueil, sur les dépliants, sur le
site www.bnf.fr et au 01 53 79 59 59,

» Nous vous orientons vers le bon service et le
bon interlocuteur.

» Nous simplifions I'acces & nos locaux (plans
d'accés disponibles a I'accueil et sur le site
www.bnt.fr).

» Nos locaux sont accessibles aux personnes a
mobilité réduite (cf. dépliant sur I"accessibilitg).

Un service d'accompagnement sur rendez-vous est
proposé aux heures d'ouverture du site Francois-
Mitterrand par téléphone : 01 53 79 37 37 et par
courriel : accueil.handicap@bnf fr.

» Nous vous offrons une information plus
accessible sur notre site internet www.bnf.fr :
cf. rubrique « découvrir le site web ».

® Nous vous donnons la possibilité d'accomplir
certaines démarches a distance : demande de
renseignement, de reproduction, d'information
genérale et bibliographique, etc.

Droits d'auteur réservés.

un accueil

@ attentif et courtois

» Nous vous donnons le nom de votre interlocuteur.

» Nous vous écoutons avec attention et nous
eftorgons de vous informer en des termes simples et
compréhensibles.

» Nous vous demandons uniquement les documents
indispensables au traitement de votre dossier.

» Nous facilitons la constitution de vos dossiers
(formulaire téléchargeable de demande de pre-
accreditation pour la bibliotheque de recherche).

» Nous veillons a vos conditions d'attente et nous
nous efforcons de limiter sa duree. Nous vous
informons sur les périodes d'affluence et sur la
saturation des salles de lecture ou d’exposition.

\/- une FEpPONse
9\ compréhensible
a vos demandes

dans un délai annoncé

» Nous sommes attentifs a la lisibilite et a la clarte
de nos courriers et de nos formulaires.

» Dans un délai maximal de 15 jours, nous
apportons a vos courriers postaux :
= soit une réponse définitive ;
« s0it un accusé de réception indiquant le delai
dans lequel une réponse vous sera donnée ainsi
que le nom de la personne chargée du dossier.

» Dans un delai maximal de 72 heures, nous
apportons une réponse a vos courriers electroniques.

» Nous répondons a tous vos appels téléphoniques
au standard du lundi au vendredi de Sh a 15h.

Une Féponse
systématique

a vos réclamations

» Nous vous informons sur les moyens de formuler
vos réclamations et leur apportons une réponse.
Des formulaires a cet effet sont a votre disposition
dans les salles de lecture et a |'accueil.

* Nous nous engageons a répondre a vos
réclamations dans un delai maximal d'un mois.

r A votre €COUte
g pour progresser

» Nous vous interrogeons regulierement sur vos
attentes et votre satisfaction concernant la qualite
de notre accueil.

* Nous mesurons les resultats des actions
d'amelioration que nous mettons en place.

» Nous vous informons des résultats de
ces évaluations et des progres accomplis.

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Annexe 8 : Charte d’accueil des
bibliotheques de la Ville de Paris
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MAIRIE DE PARI

TOUS LES JOURS
AVEC VOUS !

LA BIBLIOTHEQUE
GEORGES BRASSENS

+ Aooés
- paiment récenl, tsa leminsu, Jocsssitie AuE pATSCMES handicapsss
+ Infformations

-tocumenl daocueil of finformaticra prabigues romis lore de

Iinaziplion. & aur demands
- infosmations sur s foncticansesert de Tatabizsement iss anmatans.
B8 evenemems srcigcullress e FaTorkssement ol de parimname
- eapaes dafhichags chiremsnt iderlifes sl Bguiarsnsni mia 3 o

= Servises

- BOLREEUE QUWagEs Fepus ol los samainse 5% miis 3 disposition du
b Bous 43 hawes

- Izte mansusis des naUrvelss atquisitions consuitabiz S0P place

- 18 fiires saleslionnés =n foncton de bsar neuveauld o
Pactzalité oo s simpls coop da cour

- aftsniinn parfculisrs accomes 2 Panratian regulier &t 3 k3 proprets tes
cocumBiE, d98 heur rebour ol HU EOmEnt o6 13 mEs BN Ty

DE LA VILLE DE PARIS

-ming oe =580 de documends, pandand 8B hawres sur damands,
sur plice oo par (6Bphene
- formezions 3 rulitissfion givlernst assurtes sur randec-voas

* Temps forts 2005

-ramenagement o4 13 section jeumasse pour Goiler lacces aae
collsctiong
- cratin gun vritole sspice 18div 3 Tacoosil des qroupss et aux
animasior

- Blveriure 1u pablic de & colsction DVD

* Quelgues chiffres

- coliacions | &5 000 docaments

- Fiquisitions 2005 ;6 090 decuments, sod un remuvetisment os prée
de 10% dans Fanngs

- activie 2005° 300 000 préts, 2 000 mecrits; 40 anmmations,
i ool prée d'une par samaine

ol ok
poer la o

MAIRIE DE PARIS

!

o mE——

Iffoyz:
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Annexe 9 : Extraits du site internet des
musées québécois

Noémie Rosemberg | FIBE P | PPP | octobre 2007 90

Droits d'auteur réservés.



Annexes

Affichage  Historigus  Marque-pages  Qutls 7 4

@ o _ b= @ i m |D hitpzf mq.oc.cafpublicsspecquidesel accusilfmoment2 sidememaire-moment2. htm "‘ F] "’

’ (Getting Started 51 Latest Headines Y enssib

Goagle ‘ L\J

jotmail || Bibliothéque Sainte-G... || biblofr < Ubération JIT Le Monde

L'accueil et les services aux visiteurs :
aide-mémoire a l'usage des gestionnaires de musées

4 Page précédente « Tahle des matiéres « Liste des outils - Page suivante b

3.1 Dispositifs et services a implanter
A lentrée du visiteur

3.1.1 Le parcours

O O [0 Une architecture invitante :

u fransparence et échappées gui appellent le visiteur et donnent le godt de vair
= notification de signau pour éviter que |e visiteur ne se sente dépaysé ou désorienté
® parcours permettant au visiteur de revenir sur ses pas gil le désire

O O [0 Signalisation et orientation :

® signalisation de Ientrée principale
 cystéme dorientation visible et omniprésent

O d [0 Affichage al'extérieur:

® horaire

 thématigue

w attractions (jarding, verriére, Iheure du thé, etc.)

w i c'est pedinent, annonce de tarifications particulieres

O O [0 Signalisation efficace :

w signalization claire et simple
= cighalization shamaonisant avec limage de lorganisme
w signalisation shammonisant avec la signature graphigue de lorganisme

3.1.3 Dans le hall d'entrée

Signalisation des commodités offertes :

oo o

= tnilettes : guantité sufisante, & proximite du hall d'entrée

»_fontainges pour ad nifan 4

Tetming
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Exemple d’outil mis en ligne :

Outil 1 : Profil de poste

Préposé a I'accueil et aux renseignements

Supérieur hiérarchique :

Description du poste

Le préposé a 'accueil et aux renseignements accueille, informe et oriente les visiteurs, et recueille

leurs commentaires ou leurs plaintes.

Taches

= Accueillir les visiteurs.

= Répondre aux demandes de renseignements des visiteurs concernant les produits, les
services, les expositions, les événements et la programmation offerts, la tarification, les attraits
touristiques de la région, etc.

= Au besoin, effectuer des recherches pour pouvoir répondre aux demandes de renseignements.

= Lorsque le préposé n’est pas en mesure de donner le renseignement demandé, mettre le
visiteur en contact avec un employé en mesure de répondre a la demande.

= Diriger et orienter les visiteurs a I'intérieur de I'établissement.

= Enregistrer les commentaires et suggestions émis par les visiteurs ou leur remettre une fiche
de commentaires.

= Enregistrer les plaintes des visiteurs.

= Traiter les plaintes des visiteurs. Lorsque le préposé n’est pas en mesure de traiter une
plainte :

— acheminer la plainte au responsable et informer le visiteur du fait que sa plainte sera traitée;
— ou mettre en contact le plaignant avec le responsable.

Exigences pour 'embauche et compétences requises

= Avoir obtenu un DEC dans une discipline reliée.

= 2 ans d’expérience dans un poste en relation avec la clientele.
= La connaissance du milieu muséal est un atout.

= Excellente maitrise du francgais (parlé et écrit).

= Excellente maitrise de I'anglais (parlé).

= Connaissance des logiciels Word et Excel et connaissance des méthodes de recherche sur
Internet.

= Habiletés de communication orale et écrite.

= Avoir de I'’entregent avec la clientéle.

= Aptitude a travailler en équipe.

= Diplomatie et capacité de résolution de problémes.

= Présentation soignée et tenue vestimentaire conforme aux politiques de l'institution.

Noémie Rosemberg | FIBE P | PPP | octobre 2007 92

Droits d'auteur réservés.



Annexes

Conditions de travail

= Temps plein : X par semaine. Temps partiel : X heures par semaine.
= Rémunération lors de I'embauche : X $ I'heure.

= Période d'essai de 3 mois.

= Rémunération apres la période de probation : X $ I'heure.
Avantages sociaux en vigueur selon les normes de I'organisation.
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Annexe 10 : Mémo pour les visites de Ia
BPI
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Quid de la Bpi..:

10 750m2.2 200 places.2 400 chaises
14 km de rayonnages. 3Q9’ouverture
62 h douverture hebdo : 3200 h/an.

392 ordinateurs(public, bur info, radis)
55 postednternet libre (40°)

22 serveurs d’'impress.(1 a pieces en 5/6)

Fréquentation

1 770 675 entrées (730jour)

durée moyennede visite: 2h43((2004)
étudiants: 61% scolaires: 7%
visiteurs étrangers: 24% (ov 2003

Enquétes de consult:

11 600 au personnel
17, 0/1/2/3, 5/6

46 434 douchés

7000 dont 3850 pr le&

15000 diffusions de

4 300 8 000

28 sept -3 oct 200535 457doc douchés
Art:8 574 Sc,tech 6 559 Phil,rel,ss 6 309

Personnel
257 postes 70 auDIE dont 32 acquéreurs
310 (41064 h)rgt : 217 étiInfo : 93 ét.

Budget
8 952 273 € DM1 2006 (total)
1 806 555 € acq et entretien des coll.
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Collections Films docu. (ts secteurs sauf nivl et Presse)
326 474 titreglelivres (mono,séries, annu)DVD : 1 licence vidéos numérisées : 2

2 501 abon depér impr et 291 mformés

(137 titres vivants et 154 titres d’archives)Informatique

425dos presse reliés301146art Bpi-doc  Portail2006 MmediaViewsSté INEOmediasyst
6 932 1 919partitions Postes de consultatioWindows XPPro

1 948doc électroniquesdont 491pério Catalogue BiblioMondo. PortFolio 6

1 810films docu. 254quotidiens et mag  Site Bpi:Wiwa rénov par la Sté Alligra 2005
13 561CD mus. 2071 lecteur dvd/vidéo Windows Media Player
1 284mét de languedts supppr 208lang) Base filtrage Internet libreOlféo 3.02005
365didacticiels (autres que langues) Bpi-doc: logiciel Dip Maker

Bibl numérique : 600 notices de films et BiblioSés@me Question Poink0o05

150 p numériséeglesarchiv duCinéma duWIFI : Ozone 1h30/j et ordinateuz006
réel) + 9 000 photoshase Windenbergpr

Niveau 1 (48 postes informatiques)

Réserv Internet libré40’). Encyclopédies...
Déf. visuels1984: 5 loges (4421h d’occup)
Déf. auditives2005: 4 clips,Ecran des enf.
Pole Recherche d’emploi: j.d’ann, sites
internet, stages, formationSy, tests...
PoleVie pratique a Pariset en lle-de-Fr.:
retraite, famille, loisirs, culture, santé...

Acquisitions en 2005

19 006livres. 112pér impr et413électro
120partitions. 883CD mus. 178

93 35 78lart num Bpi-doc
132méthodes de langues39 didacticiels
117doc électrde réf. 340f docu. 433 dons

Reliure

A I'ext: 20 814 vol neufs 2 253 vol de pér Niveau 2 (182postes informatiques)

122 trains de reliure (11 par mois) [dation 1995

Sur place 1650 vol neufs et 34% des 1314A small garden $1980], huile sur toile

demandes de réparation pr 2269 vol abimé¥ eétrangéres1988: BBC world et prime,
CCTV, CNN, 2M, Euronews, LCI, RAI,

Désherbage RTPI, TVEI, ZDF(réseau cablé NOOS)

17 554 doadont 17 127livres, 111 pér imprAutoformation : 60’. Esp perso de trav.

99 méthodes de langue$73 38 Presse (135 titres électro) Philo...sc soc

CD mus,4 partitions, 62 films docu. Droit, éco ; Sciences, métechniques
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Niveau 3 (162 postes informatiques) Le Centre Georges Pompidou Notes personnellesY vos favoris)
En 1977

« stonet+ stone 2 + 2 =4 » {987 ] Renzo Piano et Richard Rogers, architectes

Musiques et documents parlé2004(75’) Jean Widmer e logo du Centre

films docu. musicaux et concerts filmés En 2000

Arts, cinéma, loisirs, sport2004 Ridi Baur :charte graphique Mere-Chrstine
20 places et 10 écrans 21 pouces pr tousJemn-Francois Bodin, architecte, a créé le

docu. sauf les concerts filmés (75’) mobilier (tables, lampes)éalisé parTecno

Langues littérature ; Géographie, hist et a travaillé avec l'atelier de graphisme et

design FBI pouida signalétique( Béatrice
Cinéma du Reéel 1979 Festival intern. ddBodin, Yan Stive ).
films ethnographiques et socio. 3 parties :Vitra : chaises et fauteuildes bur. d’info.
- sélection frse de films de I'année Strafor: lesétageres
- sélection étr. de films récents Samsung lespostes a écran plat
- rétrospective docu d’un paySyrie, 200§ En 2004
Agence Wiwa, Gr Mercurigr le site Bpi
Ecran des enfantsl977 40 films 36 séancesn 2006
(cert enLSF). Ch mercr, oct-juin1,50 €/enf. R. Piano file d’attentea I'’entrée de la Bpi

Bibliotheque numérique du XXe s2004 Production éditoriale de la BPI

archives duCinéma du Réeldébats virtuels... Bulletin Bpi(4 n°s par an)

Etudes et recherchd977 Etudes socio suBonjour/Salut: méthodes de langues rares
le livre, la lecture, les pratiques culturellesBP| pratique: aide bibliothéconomique
Public Info 1977=> Bpi-doc (numér1996) aux professionnels

Annexes

265 562 art. BPI en actes colloques, journées d’études
RADIS 1997; CAREL 2002(79 collectivites Etudes et recherchepratiques culturelles..
ont souscrits a 317 abonnements) Livres, cat en liaison avec les expo, cycles
de cinéma qu’elle organise
Les couleurs du batiment Bibliogr théma. Une info sufAccueilDIE Ptite bibliogr. -
- : la, C“mat.ls,atlon Comment est née la BPI / J-P Seguin. 1987
. I"électricité 2005. Gestion, diffusdu cat de films docu  Rapports d’activité annuels.
‘: I'eau constitué par I@LL pr les bibl. publiques Contact : M-C. Heil, poste 13 83
. circulation des pers et des chosesl500 titres 400 bibli en ont bénéficié fin 2004
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