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1. Lettre de mission 

Evaluer et ameliorer les services rendus dans les bureaux d'informations 

La Bibliotheque Publique d'Information doit rouvrir ses portes le ler janvier 2000. 

Son personnel sera r6parti dans 12 bureaux differents situes dans ses trois niveaux et 

devra rdpondre aux demandes des quelques 10 000 lecteurs attendus par jour. Les 

incertitudes actuelies iaissent place au doute sur la fonction spdcifique de chaque bureau 

d'information, sur le nombre de questions posdes et, par voie de consdquence, sur le 

nombre d'agents k placer k chaque bureau d'information. Une 6tude est n6cessaire h la 

fois comme constat des pratiques et comme guide de la politique d'accueil a venir. 

Comme constat des pratiques d'accueil, il conviendrait de repondre aux questions 

suivantes: 

1) Que fait-on au juste dans les bureaux d'information ? Quelle est la part 

des reponses & des questions impliquant une recherche documentaire ? Quelles sont les 

questions d'ordre general sur la politique de l'etablissement, sur son organisation et ses 

6ventuels dysfonctionnements ? 

2) Comment se differencie le travail dans les bureaux d'information ? Quel 

est le role sp6cifique de chacun ? Ce role correspond-il a ce qui avait et6 prevu 

initialement ? 

Le guide pour la politique h. suivre proposerait un certain nombre d'orientations: 

1) Deploiement du personnel. Combien de personnes k chaque bureau ? 

2) Formation. Qu'est-ce qui manque, aux yeux d'un observateur impartial ? 

3) Quels sont les dysfonctionnements de la bibliotheque auxquels le public 

est le plus sensible ? 

Methode employ6e 

Passage des stagiaires dans les diffdrents bureaux d'information, recueil de 

statistiques. La Bibliotheque de la Part-Dieu a elabord une grille d'6valuation dont nous 
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pouvons nous inspirer. Les stagiaires pourront aussi soumettre un questionnaire au 

personnel assurant du service public dans les differents bureaux d'information. 

En fonction des rdsultats, scenario propose pour un meilleur accueil. Les stagiaires 

seront amenes a travailler en collaboration etroite avec les services Accueil, Etudes et 

Recherches et Formation. 

Pour alimenter la reflexion, on pourra consulter le memoire fait par Oliver 

Chourrot pour 1'Enssib sur les cahiers des lecteurs h la BPI. 

Jean Jouffret 

Responsable du service 

Accueil des Publics 



2. Introduction 

La qualite de 1'accueil dans les services publics constitue depuis quelques annees 

un objet d'etude particulier. La notion d'accueil dans les bibliotheques, definies non pas 

seulement comme des centres de ressources documentaires mais egalement comme des 

prestataires de services, fait d6sormais 1'objet d'un int6ret nouveau. C'est notamment ce 

qu'a montr6 la publication en 1996 de 1'ouvrage de Bertrand Calenge, Accueillir, 

orienter, informer1. 

La mission qui nous a 6t6 ddvolue par M. Jean Jouffret, responsable du service 

Accueil des Publics & la BPI, consistait initialement k faire un premier bilan, quelques 

mois apres leur mise en place, du fonctionnement des bureaux d'information, c'est-a-

dire a evaluer le service offert par ces bureaux afin de proposer par la suite des solutions 

d'amelioration. M. Jouffret a tres rapidement jugd ndcessaire, tout en conservant la 

probldmatique initiale, de recentrer le projet sur le seul bureau de 1'accueil general. Un 

travail plus circonscrit permettait au groupe projet un meilleur approfondissement. De 

plus, il a sembl6 interessant a M. Jouffret d'etudier plus specifiquement ce bureau tres 

particulier, etant donnd son histoire dans la bibliotheque. 

A la BPI, le bureau d'accueil general a cette singularite, par rapport a la majeure 

partie des bureaux d'accueil des autres bibliotheques publiques et universitaires, de 

n'etre pas charge du pret puisque la bibliotheque ne permet que la consultation sur 

place. Les travaux de reamenagement interieur de la BPI ont et6 1'occasion, pour la 

direction, de reflechir a la mise en valeur de ce bureau, dont I'histoire dans 

Vetablissement avait 6te jusqu'h maintenant ponctude de semi-echecs. D'abord absent 

du projet initial, il fut introduit par Mme Martine Blanc-Montmayeur au moment de sa 

nomination a la direction. Situe alors a gauche avant 1'entree dans 1'ancienne 

bibliotheque, il etait le plus souvent ignore des Iecteurs qui s'adressaient pour tout type 

de questions au bureau des references, situe a droite. A Brantome, il fut encore neglige 

par les lecteurs de par sa situation au fond de la bibliotheque. 

CALENGE Bertrand. Accueillir, orienter, informer. Uorganisation des services aux publics dans les 
biblioth&ques, Paris : Editions du Cercle de la Librairie, 1996. 
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La nouvelle BPI a donc ete Voccasion de mettre pour la premiere fois en valeur 

ce bureau. Desormais situe au premier plan, a droite en entrant dans la bibliotheque, il 

est le premier pole d'information et de documentation de la bibliotheque, sa vitrine en 

quelque sorte. Les bibliothdcaires qui y travaillent sont investis d'une mission 

primordiale : accueillir et informer le lecteur, qu'il soit un habitud ou un nouvel arrivant. 

La notion d'accueil du public en bibliotheque est souvent consideree comme 

dvidente car innde. Pourtant, rien n'est plus complexe que de tenter de ddfinir le role des 

biblioth&aires d'un bureau d'accueil. A la fois polyvalent et g6n6raliste, ce bureau 

requiert un grand professionnalisme, une parfaite connaissance du fonctionnement de la 

bibliotheque, de ses services, de ses animations, une bonne maitrise des outils d'aide k 

la recherche d'information, qu'elle soit pratique ou bibliographique. 

A la BPI, il est de surcroTt le bureau qui se doit de synthdtiser toutes les 

informations nouvelles ^manant de tous les services de la bibliotheque. II est a la fois un 

relais entre le lecteur et les autres bureaux d'information de Ia bibliotheque, entre la 

bibliotheque et le Centre George Pompidou, entre la bibliotheque et d'autres 

etabhssements documentaires voire non documentaires. Son rayon d'action est 

immense. 

La demarche generale de notre projet a consiste en trois axes principaux : etude 

de la demande du public, 6tude de 1'offre de la bibliotheque, analyse de la conception 

interne du role du bureau. Nous avons tire de ces 6tudes des conclusions qui nous ont 

amenes a proposer deux scenarios a la fois tres differents et tres complementaires, qui 

par ailleurs ont 1'avantage de pouvoir s'appliquer non seulement au bureau d'accueil de 

la BPI mais dgalement a tous les bureaux d'information de la bibliotheque. 

Le premier sc6nario defini s'attache a apporter une solution au principal 

probleme que nous avons identifie au cours de nos deux stages a la BPI: celui de la 

communication et de la coordination au sein du groupe de service public du bureau 

d'accueil, probleme du au mode de management specifique de la BPI qui favorise 

rautonomie de ce groupe par rapport au service de 1'Accueil des Publics. Ce scenario a 

pour objet d'instituer une personne ressource unique qui centraliserait et diffuserait 

l'information essentielle au bon fonctionnement du bureau d'accueil. 
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Plus pragmatique, le second scenario, retenu par le comite de pilotage, propose 

d'ameliorer la qualite du renseignement direct au bureau d'accueil general. La creation 

d'un serveur vocal, la fabrication d'un plan de grand format ainsi que la mise en place 

d'un presentoir de documentation culturelle ont pour but, dans un premier temps, de 

soulager le personnel du bureau d'accueil du standard telephonique et d'un certain 

nombre de questions recurrentes. Le temps ainsi degage est mis a profit pour offrir au 

lecteur un service de meilleure qualite, tant du point de vue de la disponibilite du 

personnel que de celui du niveau de reponses fournies a ce bureau. Cette harmonisation 

du service rendu serait la traduction d'une conception non plus individuelle mais 

d6sormais partagee de la mission du bureau d'accueil. 
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3. Les differents scenarios proposes 

3.1 Analyses et conclusions 

Afin d'obtenir la vision la plus complete et la plus objective possible du bureau 

d'accueil gen6ral, nous avons tent6 de multiplier les sources d'informations concernant 

son fonctionnement. Chacun des stages a privilegi6 une approche particuliere des 

acteurs concern6s, le public d'une part sous forme de questionnaires, le personnel 

d'autre part sous forme d'entretiens, relay6e par une observation sur le terrain des 

pratiques et des comportements. 

3.1.1 Une bonne ambiance de travail 

Un certain nombre de points positifs ressortent des entretiens avec les membres du 

bureau d'accueil et des observations faites aupres du public. La souplesse du systeme 

des grilles est tres appr6ciee par le personnel et semble parfaitement fonctionner. Les 

echanges, par exemple, se font sans difficulte. L'absence de hierarchie et 1'autonomie 

de gestion du groupe contribuent h ce dynamisme collectif. La bonne ambiance de 

travail qui regne au bureau de 1'accueil se ressent des deux cdtes du bureau. A 

1'occasion des questionnaires et dans le cadre du cahier des lecteurs, le public ne 

manque pas de souligner les bons rapports qu'il entretient avec le personnel, dont il note 

l'amabilit6, la disponibilite et la qualit6 d'6coute. 

3.1.2 Le telephone 

L'observation du fonctionnement du bureau d'accueil et les entretiens nous ont 

permis de prendre conscience d'un certain nombre de contraintes qui pesent sur le 

personnel lors des plages de Service Public. Le telephone est qualifi6 par presque tous 

les membres du bureau interroges comme une gene. La frequence des appels, forte mais 

irreguliere, empeche le biblioth6caire de s'occuper correctement du lecteur sur place. Si 

un nombre important de questions posees par tel6phone sont ponctuelles (horaires, 
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conditions d'acces, etc.), certaines sont saugrenues (comme nous avons pu le constater 

notamment a la lecture du cahier de la « guerite ») et un nombre non negligeable sont 

tres precises et necessiteraient de trop longues recherches. 

3.1.3 L'heterogeneit6 des reponses 

Les membres du bureau d'accueil ont des conceptions tres differentes de leur role : 

il varie, selon les personnes, de la simple reorientation h 1'elaboration de reponses 

precises a des questions bibliographiques ou factuelles. Nous avons pu constater de visu 

que les reponses fournies a un meme type de question sont effectivement tr6s 

heterogenes. Les membres du bureau soulignent cependant que la qualitd des reponses 

qu'ils donnent est subordonnee au temps dont ils disposent pour repondre, souvent 

limite par 1'affluence. 

La reorientation immediate du lecteur vers d'autres bureaux est citee par tous les 

membres du groupe de service public comme une de leurs missions. De fait, 26% des 

lecteurs interroges apres leur passage au bureau d'accueil ont obtenu d'emblee ce type 

de reponse (cf .annexe 4). Cette pratique systematique ne devrait pas s'imposer comme 

une evidence : Mme Martine Blanc-Montmayeur, suggerait, lors de l'entretien qu'elle 

nous a accorde, que le bureau d'accueil devait, dans la mesure du possible, fournir une 

premiere aide bibliographique et eviter au lecteur d'avoir h s'adresser a plusieurs 

bureaux. 

Cette problematique est d'autant plus importante que la situation du bureau 

d'accueil a 1'entree de la bibliotheque incite le lecteur a poser sa question, qu'elle 

quelle soit. La typologie des questions relevdes au bureau d'accueil et les questionnaires 

poses aux lecteurs indiquent effectivement qu'au moins 25% des questions posees a 

1'accueil sont de nature bibliographique. (cf. annexe 4 et 5) 

Enfin, nous avons constatd qu'il n'existe pas de recommandations particulieres 

pour accueillir les lecteurs qui visitent la BPI pour la premidre fois. Ils representent 

pourtant pres de 50% des lecteurs qui s'arretent a l'accueil. 
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3.1.4 La eirculation de rinformation 

Tous les membres du bureau d'accueil interroges ont souligne 1'aspect 

extremement informel des modes de circulation de l'information au sein du groupe de 

service public. Beaucoup le deplorent. Les reunions du mardi, qui souffrent d'un fort 

absenteisme, semblent n'etre consacrees qu'aux «grilles». Les informations 

importantes ou les problemes courants sont dvoquds « de bouche h oreille » et beaucoup 

considerent que c'est k chacun, de facto, de se tenir inform6 en prenant des contacts 

personnels. Mais cela est rendu difficile depuis la reouverture, par la dispersion des 

bureaux de service interne et par leur transfert hors du Centre Pompidou. II existe un 

cahier de Iiaison auquel ce role de communication interne est ddvolu, mais il semble 

diversement utilisd. 

Plusieurs personnes interrog6es ont soulignd que le bulletin de liaison « R1 + 

R2 », cree a 1'initiative d'un des membres du service Accueil des Publics, est une 

ebauche interessante de ce que pourrait etre un vdritable document interne palliant ces 

problemes. Cette preoccupation refldte un autre constat souvent deplore dans les 

entretiens : 1'absence presque complete de relations entre le groupe de service public et 

le Service Accueil des Publics. Le role de R. Courriere, responsable des bureaux de la 

mezzanine, pour 1'Accueil des Publics, est ignor6. 

Enfin, il est apparu que les relations entre 1'accueil de la BPI et le Centre Georges 

Pompidou etaient soit inexistantes, quand elles n'6taient pas hostiles, soit informelles. 

Certains membres du bureau d'accueil entretiennent des liens personnels avec les agents 

du Centre qui leur permettent d'obtenir informations et documentation. Beaucoup 

regrettent cette situation, dont le Centre est largement tenu pour responsable, et 

souhaitent le developpement de liens entre les deux institutions, ne serait-ce qu'au 

niveau de la formation (visites) et de la documentation. 

3.1.5 La complexite de la repartition des responsabilites au sein du groupe de 

service public 

Parmi les differentes responsabilitds au sein du groupe de service public, celle de 

responsable de grille est per$ue comme la plus essentielle et n^cessitant le plus de 

travail. 
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En revanche, le contour prccis et la nature des attributions du responsable du 

bureau sont mal definies et peu connues du groupe. S'il s'occupe des usuels disponibles 

dans le bureau, est-ce a lui ou au service Accueil des Publics de veiller a 

1'approvisionnement en outils de communication et d'information ? Une responsabilite 

partagee fut parfois evoquee au cours des entretiens. De fait, nous avons pu constater 

que ces outils sont approvisionnds de maniere aldatoire, ce qui gene tant le public que le 

personnel. 

L'existence d'un correspondant - formation, chargd de faire le lien entre le groupe 

de service public et le service de la Formation, fut rarement mentionnee au cours des 

entretiens. 

3.1.6 La formation 

Les formations proposees par la BPI sont nombreuses. Non obligatoires, elles sont 

tres peu suivies. Le personnel est divisd sur cette question : certains estiment que le 

service public au bureau de 1'accueil ne necessite aucune formation sp6cifique dans la 

mesure ou, selon eux, la mission du bureau est simple et gdneraliste, d'autres estiment 

au contraire que la varidte des questions posees et le role de « vitrine » de ce premier 

bureau rendent un effort de formation indispensable : etre informe de ce qui existe non 

seulement dans la bibliotheque, mais dans le Centre Georges Pompidou, a Paris, et dans 

les autres bibliotheques d'Ile-de-France est une necessite. Pour certains, ce role de 

formation est devolu au service Formation et a son correspondant dans le groupe, pour 

d'autres, la recherche de ce type d'information devrait resulter d'un effort personnel 

entrepris par chacun en fonction de ses besoins propres. Dans les faits, nous avons 

observd une grande disparite dans le niveau des reponses en fonction des domaines de 

competence de chacun et des formations suivies. 

A partir de ces constats, nous avons elabore deux scenarios susceptibles de 

remedier aux principaux problemes identifies. 
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3.2 Scenario I: Developpement de la communication et de la coordination 

3.2.1 Institution d'un responsable du bureau unique 

II est institue un responsable du bureau, unique, choisi sur la base du volontariat 

au sein des membres du groupe de service public, pour une durde d'un an au minimum. 

II concentre les attributions precedemment devolues au responsable des grilles, au 

correspondant de la formation et au chef de groupe. II a pour double mission d'animer la 

vie du groupe de service public, et de faciliter la communication entre le groupe de 

service public et le Service Accueil de Publics. 

II Mn6ficie, pour remplir sa mission, d'une dispense partielle de service public 

(par exemple, une plage par quinzaine, sur un modele proche de celui applique aux 

personnes travaillant a 80%), pour laquelle il est remplace par un vacataire. 

II est 1'interlocuteur privilegie du service Accueil des Publics. 

3.2.2 Le travail d'animation devolu au responsable du bureau. 

1. II est charge de la formation des vacataires. II veille a leur faire parvenir les 

informations, tant generales sur la vie de la bibliotheque, que plus « techniques» sur le 

seul bureau d'accueil. Ces informations leur sont communiquees au moment de la 

signature dans le bureau de M. Thome. 

2. II est responsable du rangement et de la mise a jour de la documentation 

professionnelle disponible au bureau d'accueil. 

3. II anime les reunions de groupe, obligatoires, qui ont lieu un mardi sur deux. 

L'ordre du jour, prepar6 par ses soins, comprendra les points suivants : 

- evocation avec le groupe des problemes courants rencontres au bureau d'accueil 

ou dans d'autres bureaux de service public ; 

- presentation au groupe des nouvelles informations emanant du service Accueil 

des Publics (exemple : nouvelles procedures a suivre, installation de materiel nouveau 

dans les espaces publics...); 

- presentation des offres et recueil des demandes de formation par le responsable 

du bureau, suivie d'une discussion commune sur les formations en cours; 
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- echanges de plages de service public : le responsable du bureau assure a cet 

egard le relais avec le service Accueil des Publics. 

Le responsable du bureau est charge d'etablir un compte-rendu ecrit de chaque 

reunion, qui est diffusd, dans la semaine de la reunion, aupres de chacun des membres 

du groupe, aupr6s du service Accueil des Publics, aupres des vacataires du bureau. Un 

exemplaire est en outre conserve dans un « classeur archives » du bureau. 

3.2.3 Le travail de coordination du service Accueil des Publics. 

1. Une fois par mois, le service Accueil des Publics organise, conjointement avec 

le service Formation, une reunion avec le responsable du bureau. 

2. Le bulletin « R1 + R2 », d6sormais mensuel, est confi6 lors de la reunion 

evoquee ci-dessus au responsable de bureau, qui le diffuse k son tour aux membres du 

groupe lors des rdunions bi-mensuelles. 

3. Une fois par semaine, un vacataire de rangement est chargd de reconstituer le 

stock de documentation, tant de la BPI que du Centre, place derriere le bureau. 

3.3 Scenario II: Amelioration du renseignement direct 

3.3.1 Le t61ephone 

Au bureau d'accueil g6neral, le bibliothecaire se trouve confronte a la necessite 

de repondre aux questions directes sans negliger le telephone. Pour des raisons de 

courtoisie d'une part, d'efficacit6 d'autre part, cette ambivalence entraine des 

consdquences dans la qualite du renseignement fourni. 

L'idee generale est donc de soulager le bureau d'accueil d'un certain nombre de 

questions d'ordre pratique qui lui parviennent par telephone, en creant un serveur vocal. 

- Celui-ci donne horaires, conditions d'acces, adresse internet. 

- Par un jeu de touches, il dispense d'autres informations sur les differents services 

de la bibliotheque (service aux aveugles et aux malvoyants...) et sur la possibilite de 

s'adresser, pour des recherches precises, au service de r6ponse a distance 

(coordonnees...). 
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- Enfln, il offre Ia possibilite de basculer sur Ie bureau des References, ou un 

bibliothecaire repond a la question ou suggere une demande ecrite au service des RADI 

si la demande est complexe. 

3.3.2 Fabrication d'un plan 

Le tiers des questions posdes au bureau d'accueil g6neral portent sur la 

localisation des espaces et des services (photocopies, toilettes...) de la bibliotheque(cf. 

annexe 5). La fabrication d'un plan en couleur, d'un format minimum A3, mis en 

evidence pres du bureau d'accueil, s'impose pour 6viter 1'attente devant le bureau 

d'accueil. L'6valuation des cotits est h envisager avec le service Accueil des Publics. 

3.3.3 Amelioration du renseignement direct 

Degag6 en partie de la gene occasionnde par le telephone, il s'agit d6sormais 

d'harmoniser la qualite du renseignement direct fourni par les bibliothecaires au bureau 

d'accueil g6neral. II convient, dans ce but, de clarifier la mission de ce bureau, qui n'est 

pas de simple orientation, mais de premier renseignement. 

L'idee generale est de proposer aux lecteurs une qualit6 de renseignement 

identique au fil des jours, des interrogations et des interlocuteurs d'une part, 1'assurance 

d'une information minimale d'autre part. D'ou les propositions suivantes : 

- Eviter la r6orientation immediate sauf si telle est la demande explicite du lecteur 

(ex : ou se trouve le rayon art ?) 

- Proposition d'une duree maximale de reponse (pour eviter une attente trop 

longue aux autres lecteurs). 

- Proposition d'une grille de r6ponses types correspondant a une grille de 

questions types relevees pendant 1'enquete. 

Ces trois propositions ont pour autre motivation d'6viter 1'effet « boomerang » 

propre k d6courager ou mecontenter le lecteur. 
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4. Cahier des charges de mise en oeuvre du projet 

4.1 Creation d'un serveur vocal specifique a la BPI 

4.1.1 Justification 

Les bibliothdcaires du bureau d'accueil gendral ont k rdpondre aux questions 

directes des lecteurs sans n6gliger celles qui leur sont adress^es par telephone. II leur est 

tr£s difficile d'assurer de manidre concomitante ces deux missions exigeantes. Pour des 

raisons d'efficacite, il nous a paru souhaitable de soulager le bureau d'accueil d'un 

certain nombre de questions d'ordre pratique qui lui parviennent par telephone, en 

creant un serveur vocal. 

4.1.2 La solution adoptee 

Le serveur vocal propos6 s'inspire des exemples fournis par les serveurs de la 

Bibliotheque Municipale de Lyon et de la Bibliotheque Nationale, mais tient compte de 

la specificite des services offerts par la Bibliotheque Publique d'Information . Une 

arborescence a deux niveaux a ete choisie : le lecteur presse pourra ainsi acceder 

rapidement a 1'information, sans etre rebut6 par le cout 6ventuel de la communication 

(la duree de chaque message n'excede pas 2 minutes). Six choix possibles d'information 

sont propos^s k celui ou celle qui appelle le serveur vocal: 

- Choix 1: informations sur les horaires d'ouverture et sur les conditions 

d'acces 

- Choix 2 : informations sur les collections et les services de la bibliotheque 

- Choix 3 : services aux aveugles et aux malvoyants 

- Choix 4 : manifestations culturelles de la BPI 

- Choix 5 : autres ressources documentaires du Centre Pompidou 

- Choix 6 : contacter un biblioth6caire 
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Trois des choix (les choix 1, 2 et 5) correspondent aux questions les plus 

frequemment posees aux bibliothecaires en service public a 1'accueil general de la BPI 

entre dix et douze heures, et consignees dans un cahier appele « la guerite ». Toutefois, 

un des choix possibles d'information a ete consacre aux animations culturelles de la 

bibliotheque comme c'est le cas dans les serveurs vocaux de la Bibliotheque Municipale 

de la Part-Dieu ou de la Bibliotheque Nationale de France, meme si ces questions 

n'etaient pas tres frequentes dans le cahier de « guerite ». II a paru en effet souhaitable 

de mettre mieux en valeur les 6v6nements culturels qui scandent la vie de la BPI. Un 

« choix » a ete aussi reserve aux services proposes aux malvoyants, offre specifique de 

la Bibliotheque Publique dTnformation. Afm que les personnes intdressdes puissent 

prendre rendez-vous pour travailler dans les cabines, un numero de t616phone renvoyant 

a Vaccueil est indique dans le message vocal. Notons enfin que le lecteur garde la 

possibilite de contacter directement un bibliothScaire du bureau d'accueil general, mais 

ce choix ne lui est proposd qu'en dernier recours. Le texte correspondant & chaque choix 

a ete redig6 d'apres les ddpliants d'information et le site Internet de la BPI. 

4.1.3 Estimation du cout 

D'apres Ventreprise lyonnaise ATC, qui equipe en serveurs vocaux divers services 

publics de Ia Region Rhone-AIpes, comme certaines Caisses d'AHocations Familiales, 

le cout d'un serveur vocal capable de gerer une moyenne de deux cent cinquante appels 

par jour est compris entre 40 000 et 60 000 francs, ce chiffre variant selon le nombre 

d'appels simultanes que le serveur peut traiter. A titre d'exemple, le modele Discoveris 

D 5000 h quatre acces coute 46 170 francs, le meme modele a six acces coute 56 170 

francs. A ce montant, il convient d'ajouter entre 4 000 et 5 000 francs de mise en place 

ainsi que les frais d'enregistrement, tous les trois mois, des messages relatifs aux 

animations proposees par la Bibliotheque, par un studio sp6cialis6. A Lyon, la societe 

ATS studio propose un systeme d'abonnement annuel pour Venregistrement de douze a 

vingt-quatre messages pour un montant voisin de 6 000 francs. La mise en place d'un 

serveur vocal a la BPI devrait donc avoir un cout compris entre 56 000 et 68 000 francs. 
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4.1.4 Architecture et textes du serveur 

Message 1 Message 2 Message 3 Message 4 Message 5 Message 6 
Horaires et Coliections et Services aux Manifestations Documentation Contacter un 
conditions services de la aveugles et aux culturelles de la du Musde bibliothecaire 

d'accds bibliothdque malvoyants BPI National d'Art 
Moderne et 

mMathdque de 
1' IRCAM 

Message 0 
Message d'accueil 

Message 0 

Bonjour, bienvenue sur le serveur vocal de la Bibliotheque Publique 

d'Information du Centre Gorges Pompidou. 

Pour acceder a nos services, appuyez sur la touche * de votre telephone. 

A tout moment vous pourrez revenir au menu principal en tapant # 

- Si vous souhaitez connaitre les horaires et les conditions d'acces a la 

bibliotheque, tapez 1 

- Si vous souhaitez des renseignements sur les collections et les services de la 

bibliotheque, tapez 2 

- Si vous souhaitez avoir des informations sur les services aux aveugles et aux 

malvoyants, tapez 3 

- Si vous souhaitez des renseignements sur les manifestations culturelles de la 

bibliotheque, tapez 4 

- Si vous souhaitez des renseignements sur la documentation du Musee d'Art 

Moderne ou sur la mddiatheque de 1'Ircam, tapez 5 

- Si vous souhaitez parler h. un bibliothecaire, tapez 6 
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Vous pouvez egalement consulter notre site internet a Fadresse suivante: 

www.bpi.fr 

Message 1 

Si vous souhaitez connaitre les horaires et les conditions d'acces 

La Bibliotheque Publique d'Information est ouverte a tous gratuitement et sans 

formalit6 de 12h & 22h du lundi au vendredi, et de llh & 22h les samedis, dimanches et 

jours f€ri6s ; elle est fermde le mardi, ainsi que le ler mai. 

Situ6e dans le 4e arrondissement, elle est accessible en bus, metro ou RER 

(stations Chatelet, Hotel de Ville, Les Halles ou Rambuteau); son entree est commune 

avec celle du Centre Pompidou. 

La bibliothdque offre au public 2000 places assises pour la consultation sur place 

des collections mais ne permet pas le pret h. domicile. Les lecteurs ont la possibilite de 

photocopier des documents 6crits ou d'imprimer des documents 61ectroniques dans le 

respect de la legislation sur le droit d'auteur. 

Message 2 

Si vous souhaitez obtenir des renseignements sur les collections et les services 

de la bibliotheque 

La bibliotheque met a la disposition du public une collection de 400 000 

documents a caractere encyclopedique, lui permettant de rester au plus pres de 

l'actualit6 et de fournir les ref6rences essentielles dans chaque domaine. Livres, 

periodiques, disques, microfilms, films documentaires, cederoms, methodes de langues 

et ressources num6ris6es sont consultables sur trois niveaux et organises en neuf 

departements thematiques auxquels s'ajoutent trois espaces specialises : 

- 1'espace presse qui offre une information en provenance de tous les pays du 

monde par le biais de quotidiens, de magazines et de dossiers de presse ; 

- Vespace d'autoformation pour Vapprentissage des langues, Vutilisation de 

logiciels et la remise a niveau dans les disciplines fondamentales ; 

- Vespace son-video pour l'6coute de la musique, de documents sonores parles et 

pour la consultation de films documentaires. 
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Ces deux espaces sont accessibles gratuitement mais sur rendez-vous. 

Le catalogue de la bibliotheque est accessible sur le site internet www.bpi.fr et sur 

minitel: 36 15 code BPI. Un service de reponse a distance permet de repondre aux 

questions bibliographiques par courrier (a 1'adresse BPI info, 75197 Paris Cedex 04), 

par fax (au 01 44 78 45 10) ou par mail (bpi-info@bpi.fr) 

Message 3 

Si vous souhaitez avoir des informations sur les services offerts aux aveugles 

et aux malvoyants 

La Bibliotheque Publique d'Information est dot£e d'6quipements spdcialises pour 

accueillir les aveugles et les malvoyants. Une 6quipe de deux biblioth6caires et de 25 

guides bdndvoles est h la disposition des personnes qui le souhaitent pour les 

accompagner dans leur utilisation des ressources de la bibliotheque. Cinq cabines 

situees a l'entree de la bibliotheque sont prevues h cet effet. 

Pour obtenir de plus amples informations sur ce service ou prendre rendez-vous 

avec I'un des guides benevoles, veuillez appeler le [n° de telephone de la banque 

d'accueil]. 

Message 4 

Si vous souhaitez des renseignements sur les manifestations culturelles a la 

BPI 

[Le texte ci-dessous a ete etabli a partir de la page de presentation generale du 

programme BPI avril-mai-juin 2000. II pourra etre mis a jour selon la periodicite 

trimestrielle de ce programme]. 

Chaque lundi et tout au long de 1'annee, la bibliotheque publique d'information 

organise des rencontres thematiques. 
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Au bout du conte aborde, avec trois seances par sequence des themes de societe a 

1'aide de contes issus de cultures diffdrentes. Le theme des mois de mai et juin est le 

pouvoir. 

Le cycle de debats Un siecle a ecrire : jeunes litteratures europeennes veut faire 

apparaitre quelques unes des principales perspectives que dessinent, depuis le dernier 

quart du XXe siScle, les ecrivains appelds k devenir les pionniers du XXIe siecle 

litteraire. 

Le cycle de rencontres sur Le langage et le siecle s'interroge sur l'etat de la 

civilisation actuelle en prenant pour acte fondateur 1'utilisation du langage et ses 

consequences politiques, sociales, juridiques et culturelles. 

Le cycle des Rendez-vous de l 'edition est consacrd aux auteurs de la chaine du 

livre. 

A partir du mois de mai, la biblioth&que reprend en outre ses promenades 

litteraires les samedis de 14h30 k 17h30 et les dimanches de lOh a 13h. 

Pour ce qui concerne les cycles cindmatographiques : 

Au programme de ce deuxiemc trimestre 2000, le cinema d'animation est a 

1'honneur avec de nombreuses projections et un colloque qui lui sont consacres, de 

meme que le film documentaire, auquel la bibliotheque consacre une serie de 

projections sur le theme du Theatre a Vecran. Les cinephiles se rejouiront egalement 

d'une autre initiative, Le Film-essai, identification d'un genre, six seances speciales 

consacrees a 1'essai cinematographique. Les plus jeunes enfin pourront apprecier 

Uecran des enfants, qui presente les cinemas arabes et les films d'animation. 

Pour plus de renseignements vous pouvez consulter le site internet de la 

bibliotheque : www.bpi.fr ou vous procurer le programme des animations de la BPI du 

deuxieme trimestre 2000. 

Message 5 

Si vous souhaitez des informations sur la Documentation du Musee National 

d'Art Moderne ou sur la mediatheque de l'IRCAM 

Deux centres de ressources sont rattaches au Centre Pompidou : 
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- La Documentation du Musee National d'Art Moderne-Centre de Creation 

Industrielle, qui r6unit des collections importantes d'ouvrages, catalogues, revues, 

archives, photographies, dossiers d'artistes, rendant compte de Ia creation artistique, 

architecture et design du 20e siecle. Situ6e dans le Centre Georges Pompidou, elle est 

ouverte les lundis, mercredis, jeudis, vendredis, de 14h h. 18h a toute personne justifiant 

d'une recherche a partir de la maitrise ou de la 4e annee d'arts plastiques, ou aux 

professionnels. Pour de plus amples informations, contactez le 01 44 78 46 72. 

- La mediatheque de 1'Institut de Recherche et Coordination acoustique/musique, 

qui rdunit les fonds de 1'IRCAM tourn6s vers la crdation et la rechercne musicaie 

contemporaine et du CNRS, plus axes sur l'esth6tique, la philosophie et 1'histoire 

sociale de la musique. La mediatheque est accessible a tous, sur titre payant. Situee 1, 

place Igor Stravinsky, & proximitd du centre Pompidou, elle est ouverte les lundis, 

mercredis et vendredis, de lOh & 19h, le jeudi de 12h h 19h et le samedi de 13h h 19h. 

Pour de plus amples informations, contactez le 01 44 78 45 50. 

Message 6 

Si vous souhaitez parler a un bibliothecaire 

[L'appel est transfere sur un poste du bureau d'accueil]. 

4.2 Fabrication d'un plan de Ia bibliotheque et installation d'un presentoir de 

documentation et d'information 

Le bureau d'accueil general de la BPI constitue le premier pdle de documentation 

et d'information de la bibliotheque. Parmi ses missions figurent 1'orientation et le 

renseignement pratique sur la bibliotheque. La qualite du service rendu par la 

bibliotheque au public passe notamment par une bonne accessibilit6 a 1'information 

pratique et fonctionnelle. 

4.2.1 Fabrication d'un plan intitule « Plan de la Bibliotheque Publique 

d'Information » 

Justification 
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Le releve des questions posees au bureau d'accueil au cours des deux semaines de 

stage (cf. annexe 5) a permis de determiner que environ 30 % des lecteurs s'adressant 

aux bibliothecaires souhaitent simplement etre reorientes vers un domaine general de la 

bibliotheque ou vers un espace fonctionnel tel que les salles de photocopie et les 

toilettes. Jusqu'alors, ces lecteurs devaient attendre leur tour au bureau d'accueil general 

pour obtenir ce renseignement. De meme, les questions portant sur les possibilites de 

consulter Internet h la bibliothfeque, qui repr6sentent 10,6 % de la totalite des questions 

posdes, impliquent la plupart du temps une orientation vers les postes dispensant ce 

service sans pour autant faire 1'objet d'une signalisation particulidre. 

Le souci de qualitd de service au lecteur nous a amen6s h r6fl6chir aux possibilites 

de reduire son attente, de favoriser son autonomie dans la biblioth6que lorsqu'il le 

souhaite, tout en mettant h sa disposition Vinformation voulue. 

L'idee d'installer un plan de la bibliothfeque facilement lisible et accessible au 

public s'est donc impos6e. Ce plan reprend les principales donnees de celui 

actuellement fix6 sur le bureau d'accueil ou distribu6 sous forme de photocopies en noir 

et blanc au lecteur. 11 conserve cgalement les indications pratiques concernant les 

horaires d'ouverture de la bibliotheque et le service de photocopies. 

Le plan actuellement present6 sur le bureau d'accueil est en couleur et de format 

A4. Disponible en deux exemplaires sous forme d'une planche fix6e sur le plat du 

bureau d'accueil, il n'est visible des lecteurs qu'une fois que ceux-ci sont parvenus 

devant le bureau. II arrive egalement qu'il soit recouvert partiellement ou completement 

par la documentation. Des photocopies en noir et blanc de qualit6 m6diocre sont 

distribuees aux lecteurs qui le souhaitent (cf. annexe 3). 

Ce plan presente les trois niveaux de la bibliotheque sans rendre compte de 

l'articulation des niveaux entre eux : les acces par escalator manquent de lisibilite et 

1'acces par ascenseur n'est pas signale. Par ailleurs, il ne permet pas au lecteur de se 

representer la bibliotheque dans 1'espace. Ce defaut est d'autant plus probl6matique que 

la bibliotheque vient de rouvrir apres trois ans de travaux de r6amenagement qui ont 

considerablement modifi6 son agencement. Ainsi, les anciens habitu6s et les nouveaux 

lecteurs ne disposent pas de document leur permettant de se rep6rer a priori dans le 

batiment. Or, Vappropriation et la repr6sentation par le lecteur des espaces de sa 

bibliotheque sont un aspect essentiel de son rapport avec celle-ci. La convivialite de la 
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bibliotheque et le degre d'autonomie du lecteur dans celle-ci passent necessairement par 

une signaletique lisible. 

Un nouveau plan rendant compte d'une meilleure fagon de 1'organisation des 

volumes de la bibliotheque, de son architecture et de son organisation par discipline et 

service, favorisera cette familiarisation des lecteurs avec leur bibliotheque. 

Description du nouveau plan 

- Reprdsentation des espaces 

Afin d'am6Iiorer la visualisation des espaces, le nouveau plan prdsente en coupe et 

en perspective les trois niveaux superposds de la bibliotheque. II est oriente, legendd et 

en couleur. 

II met en evidence les acces a ces differents niveaux (entrdes, escalators, 

ascenseurs, acces handicapes). 

Chaque espace spdcialisd de la biblioth&que est identifid d'une part par la couleur 

identique h. celle de la signaldtique primaire, d'autre part par le ou les numeros de la 

classification et le nom du ou des domaines de la connaissance correspondant. 

Les toilettes sont signalees par le sigle standardise, les salles de photocopies et le 

kiosque sont identifi6s par leur nom en toutes lettres. 

Les bureaux d'information de chaque espace sont signales par le sigle « i ». 

Les espaces regroupant des postes Internet sont signales par le sigle @. 

- Legende et informations 

L'appellation des niveaux de la bibliotheque est ambigue : le niveau 1 correspond 

au niveau de 1'entree, le niveau 2 au premier etage et le niveau 3 au deuxieme etage. II 

est important de bien mettre en 6vidence cette terminologie sur le plan afin de 

familiariser les lecteurs avec elle. Par ailleurs, un sigle « Vous etes ici» permettra au 

lecteur consultant le plan de se situer d'embl6e dans la bibliotheque. 

Les sigles et abreviations font 1'objet d'une legende succincte en haut h gauche : 

« i » : bureau d'accueil et d'information 

@ : postes Internet 

Toilettes (sigle) 
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Parmi les questions posees a 1'accueil, environ 26% portent sur le fonctionnement 

general de la bibliotheque dont en particulier les horaires et les possibilites de faire des 

photocopies. 

Sous les legendes sont donnees les informations suivantes en bas h droite : 

Ouverture de la BPI: 

En semaine (sauf le mardi): 12h-22h 

Le week-end : 1 lh-22h 

Photocopies : 

Cartes en vente dans les espaces de photocopies aux niveaux 2 et 3. 

Bornes de paiement par cartes bleues et billets. 

Carte valable pour Fimpression et la photocopie. 

Tarifs : 

NB A4-0,80F/page, A3-l,60F/page 

Couleur A4-6F/page, A3-10F/page 

Tarif degressif en fonction du nombre de copies 

- Mobilier et emplacement 

Afin d'etre suffisamment lisible tout en restant & 1'echelle du bureau d'accueil, ce 

plan est de format B2 (50 x 70,7 cm). Plastifie, il est presente sur un lutrin incline a 45° 

en bois ignifuge de type Ml, en m6tal ou en plexiglas, sous reserve de la derogation 

necessaire li6e aux normes de securite. 

Nous avons 6tudie les differents emplacements possibles selon certains criteres: 

visibilite des l'entr6e et proximite des escalators sans creer d'engorgement de 

la file d'entree. 

prise en consideration de 1'acces r6serv6 aux pompiers et aux handicapes, 

situe entre 1'escalator et le bureau d'accueil 

obligation de placer le plan a 1'interieur de 1'enceinte de la bibliotheque (et 

non a 1'exterieur, avant les portillons). 

En regard de ces differents criteres, nous avons retenu comme solution 

1'installation du plan sur l'extremit6 gauche du bureau d'accueil (cf. annexe 8). 
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Fabrication de plans enforme de depliants 

A partir de la maquette du plan en grand format, il est envisageable de creer un 

nouveau type de depliant en couleur intitule « Plan de la Bibliotheque Publique 

d'Information », congu sur le modele des autres depliants et respectant leur charte 

graphique. En revanche, pour des raisons 6videntes de coherence, ces depliants ne font 

pas apparaitre le sigle « Vous etes ici » present dans le plan de format B2. 

Ces d6pliants sont dispos6s avec les autres, dans les fentes prdvues k cet effet 

devant le bureau d'accueil. Afin d'6viter qu'ils ne tombent dans ces fentes, comme cela 

arrive freauemment, et soient invisibles du lecteur, nous proposons de fabriquer 

egalement des « sdparateurs » qui assurent le maintien vertical des d6pliants. 

4.2.2 Presentoir 

La BPI, ainsi que le Centre Georges Pompidou, dans les locaux duquel elle est 

install6e, menent tous deux des politiques culturelles actives. Afin d'informer les 

usagers des animations culturelies offertes dans l'un ou 1'autre des etablissements, il 

s'avere necessaire d'installer un presentoir destine a regrouper 1'ensemble de la 

documentation sur ce sujet dans la bibliotheque. 

L'etude du plan de la mezzanine (cf. annexe 9) nous a conduits h. choisir comme 

emplacement 1'espace situe en face du bureau d'accueil, sous les affiches qui decorent 

le mur de la bibliotheque. En effet, 1'installation de ce pr6sentoir doit repondre aux 

memes exigences de s6curite que celle du plan. Sans gener le passage ni provoquer un 

engorgement, il doit neanmoins permettre aux lecteurs de s'attarder afin de prendre 

connaissance des animations qui lui sont proposees. 

Pour sa fabrication, les normes de securit6 imposent, comme pour le plan, 

1'utilisation du metal, du bois ignifug6 de type M1 ou du plexiglas, sous r6serve de la 

derogation necessaire. Dans la mesure ou le mobilier de la BPI est exclusivement 

dessine et fabrique par 1'agence Bodin, nous ne pouvons que suggerer un type de 

support. Sur un socle d'un metre de diametre, ce presentoir de 1,50 m de hauteur 

environ arbore un grand nombre de fentes de format A4 et A5 destin6es a recevoir les 

documents de tailles diverses concernant les animations culturelles. Sa faible hauteur et 

sa forme ronde s'integrent ainsi facilement dans le paysage de 1'entree de la 

bibliotheque qu'il ne modifie en rien, puisque son esthetique est congue dans le meme 
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esprit que le reste du mobilier environnant produit par Vagence Bodin. II appartient 

donc h. celle-ci de dresser un devis precis de ce meuble. 

4.2.3 Estimation du cout 

Nous n'avons pas pu obtenir d'informations precises quant a la prevision des couts 

occasionnds par la fabrication du plan, des depliants et du mobilier. La BPI, relevant du 

Cabinet Bodin pour tout ce qui concerne la signaMtique et 1'architecture int6rieure, il lui 

reviendra de prendre contact avec celui-ci afin de faire 6tablir des devis h partir des 

descriptions donnees precedemment. 

4.3 Amelioration du renseignement direct 

II convient peut-etre d'expliciter brievement 1'esprit dans lequel cette partie de 

notre travail est envisagde. 

II doit etre evident, d'abord, que « renforcer la qualite de 1'accueil exige une 

implication en profondeur de 1'ensemble des agents et dirigeants de la bibliotheque »2. 

Des lors, le travail de notre groupe projet concernant 1'amelioration du renseignement 

direct au bureau d'accueil general, et les propositions que nous faisons, ne peuvent etre 

qu'un outil destine a fournir un axe du travail pour une reflexion interne a la BPI sur ces 

sujets. 

Par ailleurs, les prescriptions auxquelles aboutit notre travail ne sont en rien des 

commandements: il ne s'agit ni de mettre le personnel en accusation dans ses pratiques 

professionnelles, ni d'interdire a quiconque de repondre au lecteur en toute liberte. 

II s'agit d'admettre que Ie travail qui se fait a 1'accueil general, un poste 

finalement aussi « professionnel » que les autres, releve d'un certain « savoir-faire », 

qui va bien au-dela des personnalites des uns et des autres. La formalisation d'un certain 

nombre de taches et de procedures doit donc participer d'une amelioration des 

conditions de travail des agents, qui bdneficieront d'un base plus stable sur laquelle 

s'appuyer pour repondre aux demandes des lecteurs. 

2 COLLET A.C. et MEYER A. Renforcer la qualite de 1'accueil dans les bibliotheques de Lyon. Bulletin 
des Bibliotheques de France, t. 43, n°l, 1997, p. 30-34. 
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II s'agit aussi de dire clairement que si les demandes des lecteurs sont 

naturellement heterogenes, en particulier au bureau d'accueil general, les reponses 

qu'ils regoivent doivent quant a elles etre suffisamment homogenes et constantes. 

4.3.1 Faire reformuler svst6matiquement toutes les demandes des lecteurs 

II s'agit d'une part de faire confirmer par le lecteur qu'on a bien compris sa 

demande, et d'autre part de verifier que le lecteur n'a pas une seconde demande, 

implicite. Par exemple, un lecteur peut demander des « magasines » : il est inutile de 

1'envoyer vers 1'espace Presse si, aprds entretien, on rdalise qu'il souhaite consulter une 

revue qui se trouve en histoire. 

4.3.2 Eviter la r6orientation imm6diate, sauf si telle est la demande explicite du 

lecteur 

L'orientation est citde par presque tous les agents interroges comme etant le role 

fondamental du bureau d'accueil general. Cest certainement un role extremement 

important: plusieurs relev6s de questions posees a ce bureau nous ont permis de 

constater que le pourcentage de questions de ce type (Ou est 1'espace Presse ? Ou est le 

domaine Histoire ? etc...) etait stable aux alentours de 30 % (cf. annexe 5). 

Dans tous les autres cas cependant, il faut eviter autant que possible au lecteur 

d'avoir a s'adresser a plusieurs bureaux avant d'acceder k 1'information qu'il recherche. 

II convient donc de ne pas le renvoyer a un autre bureau avant d'avoir essaye de 

repondre a sa question. 

4.3.3 Harmoniser les r6ponses au lecteur 

Nous nous sommes interroges sur le « niveau » de reponse qu'on pouvait attendre 

d'un bureau d'accueil gen6ral de bibliotheque. Les agents de la BPI que nous avons 

interroges presentent souvent eux-memes la question en ces termes : est-il dans la 

mission d'un bureau d'accueil general de fournir une reponse detaillee a une demande ? 

La question, posee en ces termes, recevait des r6ponses diverses selon les agents de 

1'etablissement. 
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II nous a alors semble qu'un autre point de vue etait possible, plus pragmatique, 

qui envisagerait la question non pas du point de vue professionnel (quelle reponse 

donner) mais du point de vue de l'usager (quelles attentes releve-t-on). II semble que les 

usagers aient une attitude tres pragmatique eux aussi: lorsqu'ils ont une demande, ils la 

posent au premier bibliothecaire qu'ils rencontrent, et donc au premier bureau. La 

sp6cialisation des bureaux ne les concerne pas au premier abord. Ils posent au bureau 

d'accueil g6n6ral, indifferemment, des questions pratiques (qui representent environ 

42% des demandes), des questions d'orientation (environ 30%), mais aussi des 

questions bibliographiques (environ 28%), parfois assez pointues3. 

Des lors, il nous a semble que la sp6cificite du bureau d'accueil ne tenait pas au 

niveau de reponse attendu par le lecteur, mais a son emplacement physique et aux 

contraintes qui y sont li6es. Le bureau est situ6 face h 1'entree, ce qui implique qu'il doit 

faire face & un afflux parfois important de lecteurs. II ne peut donc pas consacrer tout le 

temps qu'il faudrait h certaines questions, en particulier bibliographiques. Pour autant, il 

conviendrait de ne jamais laisser un usager sans reponse h sa demande : la reorientation, 

par exemple, ne peut pas etre une r6ponse a une demande bibliographique. II faut 

effectuer la recherche, quelle qu'elle soit, et si la demande est trop complexe pour 

pouvoir etre traitee dans un delai raisonnable par le bureau d'accueil (par exemple, 4 ou 

5 minutes), il faut laisser au lecteur une solution de recours. Par exemple, une demande 

sur «la politique europ6enne de la Grande-Bretagne » ne peut evidemment pas etre 

traitee a 1'accueil gen6ral: il faut pourtant faire une recherche et, en 4 ou 5 minutes, 

proposer au lecteur une ou plusieurs cotes generales, ou bien un ouvrage plus 

synthetique qui lui permettra de demarrer sa recherche, avant de lui indiquer le bureau 

auquel il peut eventuellement s'adresser pour approfondir sa recherche. 

4.3.4 Proposition d'une grille de r6ponses tvpes 

Dans 1'etablissement des reponses types ci-dessous, il nous a semble qu'il ne 

fallait pas tenter de repondre a toutes les questions possibles mais seulement h quelques 

questions qui, par leur frequence et par leur gen6ralite, se pretaient bien h ce type de 

traitement« normalise ». 

3 Cf. tableau en annexe 5. 
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On peut noter que dans chacun des cas ci-dessous, la documentation qu'il est 

recommande de donner au lecteur doit etre consideree comme un support que le 

bibliothecaire utilisera pour donner ses explications orales. II serait donc plus juste, 

d'une certaine fagon, de parler d'une documentation qui sera « laissee au lecteur apres 

1'avoir utilisee avec lui pour repondre a sa demande ». 
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Type de question Explications orales Documentation a donner 
Internet a Ia BPI 

ex : « Est-il possible de 
consulter Internet ? » 

Indiquer qu'il est possible de consulter librement internet en 
insistant sur 4 points : 

• Le nombre de postes 
• Que certains postes peuvent etre consultes debout seulement, 

d'autres en position assise 
• Que la duree n'est pas limit6e 
• Qu'il n'est pas possible de faire de messagerie 

• Le plan de la biblioth&que, en 
indiquant les postes internet, localisds 
sur le plan par un @ 

• Liste des cyber-caf6s 

Le fonctionnement de 
la BPI 
ex : « C'est la premiere fois 
que je viens a la BPI, 
comment qa. se passe ? » 

• Donner les horaires 
• L'entr6e est libre, sans inscription mais sans pret 
• La bibliotheque a une vocation encyclopedique 
• Elle est organisee en 3 niveaux : 

Accueil-rdferences / 
Philosophie - religions, Sciences sociales, sciences et techniques / 
Arts ; Loisirs & Sports ; LittSrature ; Histoire - Geographie 

• Elle propose 3 espaces specifiques : 
Presse (niveau 2) 
Autoformation (niveau 2) 
Son Viddo (niveau 3) 

• BPI, mode d'emploi 
• Le plan de la bibliotheque 

Le Centre Pompidou 
ex : « Pouvez-vous me 
renseigner sur les expositions 
du Centre ? » 

• Donner les horaires d'ouverture du Centre 
• Le Musee : indiquer comment y acceder, donner ie prix d'un 

billet plein tarif 
• Indiquer Ies expositions temporaires en cours, comment y 

acc6der, le prix d'un billet plein tarif 
• L'IRCAM : le situer geographiquement 
• Les ressources documentaires du Centre : les situer, mentionner 

les conditions d'acces 
• Indiquer 1'accueil et les caisses du Centre 

• D6pliant sur les ressources 
documentaires du Centre 

• Le calendrier du Centre pour 
1'annee 2000 



Un espace specifique 
de Ia BPI (Presse, 
Autoformation, Son-video) 
ex : « Avez-vous des 
m6thodes de langue ? » 

• Localiser 1'espace en question dans 1'etablissement 
• Indiquer le mode d'acces (reservation, etc...) 
• Indiquer les differents services offerts (ex. pour 

Fautoformation: mdthodes de langue, didacticiels de logiciels, 
rddaction de CV...) 

• Donner selon le cas, 1'une des 3 
brochures sur les « espaces 
specifiques » 

• Donner le plan de la 
bibliothBque 

Une reference prccise 
ex. : « Je cherche Le 

Dictionnaire Mourre » 

• Rechercher dans le catalogue 
• Localiser le document dans la bibliotheque 
• Signaler la presence du bureau d'information specialise et la 

possibilit6 du lecteur de s'adresser aux bibliothecaires 

• Donner la cote 
• Donner un plan 

Des documents sur un 
sujet 

Ex. : « Je cherche des 
documents sur la seconde 
guerre mondiale » -

• Faire reformuler et preciser la question par le lecteur 
• Rechercher dans le catalogue si la demande est suffisamment 

affinee et donner les cotes. 
• Sinon, k 1'aide de 1'index, identifier le ou les indices CDU 

correspondants et localiser 1'espace et le bureau d'information 
sp6cialise 

• Expliquer le mode de fonctionnement du catalogue 

• Donner les cotes ou les indices 
• Donner un plan 

Une demande 
complexe (a la croisee de 
plusieurs domaines) 

Ex.: « Je cherche des 
documents sur les criteres de 
beaut6 dans les diff&rentes 
societes » 

• Faire reformuler et preciser la question par le lecteur 
• Identifier les principaux domaines concernes par la demande 

(ex.: art, esth6tique, ethnologie, anthropologie), leurs indices CDU 
• Localiser les espaces et bureaux d'information specialises 
dans la bibliothdque 
• Expliquer le mode de fonctionnement du catalogue 

• Donner les cotes ou les indices 
• Donner un plan 
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1. Introduction 

La mission qui nous a ete confiee par Monsieur Jouffret, responsable du Service 

d'Accueil des Publics h la Bibliotheque Publique d'Information, consistait h dvaluer et 

amdliorer la qualit6 de 1'accueil et du renseignement dans les bureaux d'information de cet 

dtablissement. L'ampleur du projet nous a tres rapidement conduits, en accord avec le 

commanditaire, h recentrer la mission sur le seul bureau d'accueil general de la 

bibliothdque. 

Apres une premiere rdflexion collective sur les modalites de la conduite de ce projet, 

nous avons rdparti les roles au sein de 1'dquipe : 

- Noemie Lesquins, chef de projet, 

- Julie Ladant, chargee du budget et du planning, 

- Nicolas Morin, chargd de la communication interne, 

- Valerie Ndouze, chargee de la documentation 

- Roland Pintat, charge de la communication externe. 

Nous avons ensuite defini les deux principaux axes d'investigation autour desquels 

s'articule notre projet: cerner les attentes et les besoins du public en matiere d'accueil et 

connaitre le point de vue du personnel sur la mission ddvolue au bureau d'accueil, tout en 

conservant tout au long du projet un regard exterieur, precieux, sur la situation. 

La premiere semaine de stage au mois de mars, nous a permis de prendre 

connaissance des lieux dont la topographie est essentielle pour le projet et de mettre en 

ceuvre la premiere phase d'enquete destinee a connaitre le point de vue du public sur ce 

nouveau bureau d'accueil. Deux questionnaires ont et6 61abores a cet effet, l'un s'adressant 

aux lecteurs qui ont eu recours au bureau d'accueil, le second aux lecteurs qui ne s'y sont 

pas arretes. Cette enquete s'est doublee d'une observation quotidienne des pratiques en 

usage a ce bureau afin d'en determiner les forces et les faiblesses. II est ressorti de ce stage 

une impression de satisfaction generale des lecteurs, du en partie a la recente reouverture de 

leur bibliotheque apres deux ans de fermeture. Le peu de critiques recueillies a, dans un 
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premier temps, occulte un certain nombre de dysfonctionnements structurels qui ne sont 

veritablement apparus qu'au cours de la seconde semaine de stage. 

Lors de ce second stage, nous avons orient6 notre etude vers le personnel du bureau 

d'accueil general. Par le biais de longs entretiens individuels menes aupres de la majeure 

partie des membres du groupe de service public, nous avons pu apprehender la grande 

disparite de conceptions d'une mission d'accueil pourtant commune et discerner un 

dysfonctionnement majeur qui s'est r6v616 etre le coeur de la problematique de notre projet: 

celui de la mauvaise coordination et communication de 1'information au sein du groupe de 

l'accueil dont les consequences rejaillissent sur la qualite du service rendu & ce bureau. Ces 

constats ont preside a I'61aboration de nos deux scenarios, pr6sentes lors du deuxieme 

comite de pilotage. Malgre 1'interet 6vident que le commanditaire a pret6 au sc6nario qui 

s'attaquait au probleme de fond, le choix du comit6 s'est port6 sur la solution la plus 

concrete et la plus pragmatique pour des raisons de facilite de mise en oeuvre. 

A 1'issue de la pr6sentation detaill6e, chiffr6e et d6finitive du scenario retenu lors du 

troisieme et dernier comit6 de pilotage, nous avons et6 informes par le commanditaire de la 

toute recente decision de ream6nager entierement 1'espace de la mezzanine de la BPI ou est 

situe le bureau d'accueil. Si ce projet dont nous n'avons pas ete averti remet en cause 

certaines des propositions que nous avons pu avancer en nous fondant sur 1'analyse de 

I'existant, il corrobore neanmoins la perception que nous avons eu des principaux 

dysfonctionnements et sa mise en oeuvre n'exclut pas, dans ses grandes lignes, 1'application 

de notre scenario. 

38 



2. Cahier des charges initial 

2.1. Introduction 

Le projet BPI 2000 s'organise autour de deux semaines de stage k la BPI, du 6 au 10 

mars 2000 et du 2 au 6 mai 2000. Le prdsent cahier des charges du projet, elabord a la suite 

de ce premier stage, a pour objectif de prdsenter les objectifs du projet, d'exposer 1'analyse 

de 1'existant et de determiner la ddmarche et les moyens choisis pour mener k bien le projet. 

Afin d'eviter toute confusion dans la terminologie employde dans ce cahier des 

charges, nous avons ddcidd d'appeler bureau d'accueil gendral, le bureau situd a 1'entree de 

la bibliotheque et faisant 1'objet de notre dtude, et bureaux d'information, les bureaux situes 

dans les salles de lecture. 

2.2. Presentation du projet 

2.2.1 Contexte 

La BPI a l 'heure de sa reouverture 

La Bibliotheque Publique d'Information a rouvert ses portes le ler janvier 2000. Les 

travaux de reamenagement dont elle a beneficie ont eu notamment pour objet d'attirer un 

public nouveau et de rddquilibrer le poids des dtudiants (72% en 1997) parmi 1'ensemble 

des lecteurs. II s'agissait en somme de reorienter la BPI vers sa mission d'origine : la 

lecture publique. 

Uouverture d'un nouveau bureau d'accueil general 

Pour realiser cet objectif, un nouveau bureau d'accueil, susceptible, en particulier, de 

rassurer les lecteurs non etudiants en legitimant leur presence, a ete installe a 1'entree de la 

bibliotheque. Les missions qui lui ont et6 assignees initialement sont multiples. II est non 

seulement cense fournir des renseignements pratiques sur la BPI et sur le Centre Georges 

Pompidou, mais aussi procurer une premiere forme d'aide bibliographique. Ainsi, selon 
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Mme Martine Blanc-Montmayeur, 1'accueil ne doit pas «avoir un simple role de 

rdorientation1 ». II constitue a ses yeux un bureau de reponse aux premieres questions, qui 

devrait n'user de la reorientation vers les bureaux d'accueil et d'information que lorsque la 

complexite de la demande du lecteur le justifie . 

2.2.2 Definition du proiet 

Enjeu de 1'etude des services du bureau d'accueil general 

Par rapport aux autres services offerts par la BPI, le bureau d'accueil general reste 

sans doute celui dont la mission est la moins bien d6finie parce que la moins expdrimentde 

et la moins ancrde dans la culture de 1'etablissement. Dds lors, comme le rappelle M. Jean 

Jouffret, responsable du service Accueil des publics h la BPI et commanditaire du projet, 

« une etude est necessaire, h la fois comme constat des pratiques et comme guide de la 
politique d'accueil k venir2. » 

Contenu de la mission a effectuer 

Notre mission consistera donc a dvaluer les services du bureau d'accueil general de la 

BPI et a proposer des ameliorations, c'est-&-dire : 

- h definir globalement les attentes formulees par le public relatives au bureau 
d'accueil general. 

- a evaluer les moyens dont disposent 1'etablissement et les bibliothecaires pour 
repondre a ces attentes. 

- a proposer des scenarios d'amelioration permettant d'ajuster 1'offre de service a la 

demande, en centrant notre etude sur 1'ensemble des ressources du bureau 
d'accueil gen6ral: 

• ressources humaines : deploiement du personnel, repartition par plages 

horaires, formation, outils de communication interne. 

" outils de communication et d'information (imprimes et informatiques): 

depliants et documentation destinds au public, repertoires, annuaires, 

classeurs, catalogues mis a la disposition du personnel. 

1 Entretien avec Mme Martine Blanc-Montmayeur, 8 mars 2000 
2 Proposition de projet pour Ia Bibliotheque Publique d'Information, par M. Jean Jouffret 
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• ressources visuelles et sonores : plans, panneaux, annonces. 

Cette evaluation des services propos^s par le bureau d'accueil general fera cas de ses 

relations avec les autres bureaux d'information de la bibliotheque et tiendra compte du 

probleme plus general de 1'integration de la BPI dans le Centre Georges Pompidou. 

2.2.3 Contraintes 

Une bibliotMque reouverte depuis peu 

Dans la mesure ou la nouvelle BPI n'a pas encore trouve son « rythme de croisiere » -

les services ne sont pas encore « rod6s» et la bibliotheque n'a pas encore retrouve son 

affluence habituelle -, nous devrons faire la distinction entre les dysfonctionnements 

conjoncturels, appelds a disparaitre, et les dysfonctionnements structurels, susceptibles 

d'etre ameliores. 

Des contraintes exterieures 

Dans la mesure ou de lourds investissements ont et6 realises dans la nouvelle BPI, 

nous n'envisageons pas de proposer des solutions qui impliqueraient des decisions 

depassant Vaction du service Accueil, notamment en matiere d'architecture interieure 

(signaletique primaire, mobilier...). 

2.2.4 Acteurs 

BPl 

- M. Jean Jouffret, responsable du service Accueil des Publics. 

- Mme Suzanne Mallet, responsable du service Formation. 

- Mme Frangoise Gaudet, responsable du service Etudes et Recherches. 

ENSSIB 

- Mme Anne Meyer, tuteur. 

- Groupe Projet: Julie Ladant, Noemie Lesquins, Nicolas Morin, Valerie Neouze, 

Roland Pintat. 

Comite de pilotage 

- M. Jean Jouffret, responsable du service Accueil des Publics. 

- Mme Suzanne Mallet, responsable du service Formation. 
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- Mme Frangoise Gaudet, responsable du service Etudes et Recherches. 

- M. Michel Thome, responsable des grilles. 

- Mme Raymonde Courriere, responsable du bureau de 1'accueil general au sein du 

service Accueil des Publics 

- M. Picot, membre du groupe de service public du bureau d'accueil general. 

- M. Charles, membre du groupe de service public du bureau d'accueil general. 

- Mme Pichonneau, membre du groupe de service public du bureau d'accueil gen6ral. 

2.3. Analyse de Pexistant 

2.3.1 Prdsentation du bureau d'accueil gendral 

Mission 

Le bureau d'accueil gdndral est l'un des 11 bureaux d'accueil et d'information de la 

bibliotheque. Tous les autres bureaux se trouvent dans les deux etages superieurs, a 

1'exception du bureau « References », placd comme lui sur la mezzanine. 

Comme les autres bureaux, 1'accueil g6neral est un bureau de service public, dont le 

personnel n'est pas sp6cialise. Alors que chaque bureau est cense renseigner les lecteurs en 

fonction du ou des domaines de la classification auxquels il est rattache, le bureau d'accueil 

general oriente les lecteurs et leur fournit des renseignements, quel que soit le domaine de 

la classification concerne, ainsi que des informations pratiques. Ce rdle lui est specifique. 

Outre les rdles de renseignement et d'orientation, le bureau d'accueil general est 

charge de la gestion des « cabines Borges », situees sur la mezzanine et destinees au travail 

des mal-voyants et non-voyants. II regoit 6galement les appels t61ephoniques adresses a la 

bibliotheque directement de l'ext6rieur ou via le standard du Centre Pompidou. 

Description 

Le bureau d'accueil general est plac6 h l'entr6e de la bibliotheque (cf. annexe 9), sur 

une mezzanine du Centre Pompidou. Le lecteur, p6netrant dans la bibliotheque, trouve 

immediatement face & lui 1'escalier mecanique qui l'emmene au premier etage ; le bureau 

d'accueil general est situe h droite de 1'escalator. II est repere par une signaletique primaire, 
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au-dessus de lui, en trois panneaux: le premier represente le «i» entoure d' 

«information », sur le second on lit « accueil», et sur le troisieme « bibliotheque ». 

Derriere le bureau, massif et long, se trouve 1'espace de references et son bureau 

d'information, largement occulte par le bureau d'accueil general. 

Personnel 

Le groupe de service public du bureau d'accueil g6neral est constitud de 17 agents 

titulaires, 15 magasiniers et 2 conservateurs. Ils ont tous 6mis le vceux, parmi d'autres, de 

travailler a ce bureau. Cette proportion de cat6gories C est rare dans un groupe de service 

public et ne reflete pas la structure des corps au sein de la BPI, ou les agents de categories 

A et B sont largement majoritaires. L'6quipe de service public est renforcee, aux heures 

« de pointe » par des vacataires 6tudiants, embauch6s sur des contrats d'une duree de 5 

mois. 

Fonctionnement 

Le groupe du bureau d'accueil reflete, il est important de le comprendre, la « culture 

BPI » en matiere de service public : il a 6Iu en son sein un responsable de la formation, un 

responsable du bureau et un responsable « des grilles », c'est-a-dire de la gestion des 

emplois du temps de service public. 

Une « grille » decoupe, pour une periode de 10 semaines, Ies horaires d'ouverture de 

la bibliotheque en plages, reparties entre les membres du groupe au cours des reunions dites 
de grille3. 

Ces reunions sont particulierement importantes: elles sont, au-dela de la seule gestion 

des emplois du temps, le lieu ou se fait la vie d'un groupe de service public et c'est a leur 

occasion que sont evoques les eventuels problemes ou besoins du bureau. 

3 Ces Ptoges horaires sont fixdes de 12 h h 16 h 30, de 16 h 30 h 19 h, de 19 h h 22 h en semaine, de 11 hh 16 
h 30 et de 16 h 30 a 22 h le week-end. Chacun se voit attribud au bureau deux plages de chaque sorte pendant 
les 10 semaines considerees (sauf deux personnes qui, dans le groupe, ne font qu'une « demie-grille », 
effectuant 1'autre moitie de leur temps de service public dans un autre bureau). II est cependant possible 
d'6changer une plage avec celle d'un collSgue : ces dchanges ont lieu lors de la rdunion, bi-mensuelle, du 
groupe de service public. 
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2.3.2 Outils documentaires, imprimes et informatiques fcf. annexe 2) 

Documentation en libre-acces destinee au public 

Au bureau d'accueil general, le public dispose d'une documentation en libre-acces 

sous la forme de depliants nombreux et diversifies. Leur fonction est d'apporter tous les 

renseignements n&essaires sur des aspects precis de la BPI: fonctionnement, services 

offerts, collections. Le nombre de depliants ainsi que les titres proposes varient au fil des 

jours, au grd de leur succ&s et de leur rdapprovisionnement. De nouveaux depliants sont par 

ailleurs programmds par le service Accueil des Publics. Afin de s'orienter, 1'usager dispose 

dgalement d'un plan en couleur des trois niveaux de la bibliotheque, de format A4, fixe au 

bureau, ainsi que de sa version photocopide en noir et blanc a la disposition de chaque 

lecteur. Le tarif des photocopies complete cette documentation pratique sur la BPI. 

Enfin, dans les prdsentoirs situds sur la banque d'accueil sont proposds quelques-uns 

des programmes culturels concernant tant la BPI que le Centre Georges Pompidou. 

Documentation destinee aux bibliothecaires 

Pour repondre aux questions et aux attentes des usagers, les bibliothecaires disposent, 

quant a eux, d'outils plus sp6cifiques. Les « informations generales », relatives aux notes de 

service, aux num6ros de telephone utiles, aux listes des membres du personnel, au 

reglement, sont regroup6es sous ce titre dans un classeur. 

Le catalogue informatise demeure le premier outil d'information sur les collections de 

la BPI. Neanmoins d'autres outils s'offrent en compl6ment: classeur d'infonnations 

specifiques sur les collections de la Mezzanine, cahiers relatifs h la CDU, classeur « Mode 

d'emploi des CD-Rom ». Quant aux services propos6s aux mal-voyants, ils sont decrits 

dans un classeur & part, doubl6 d'agendas pour les rendez-vous. En outre, une serie de 

repertoires permet d'orienter le lecteur vers d'autres etablissements, documentaires ou non. 

Enfin, on peut signaler quelques 616ments de documentation sur les programmes culturels 

de la BPI et sur d'autres etablissements parisiens. 
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2.4. Demarche et moyens 

2.4.1 Demarche 

Etude de la notion d'accueil general en bibliotheque 

A partir de la bibliographie rassemblde, nous analyserons la notion generale d'accueil 

dans une bibliothdque de lecture publique. 

La rencontre avec la responsable de 1'accueil h. la Bibliotheque municipale de Lyon 

nous permettra de completer cette analyse par l'ctude d'un cas concret different de celui de 

la BPI. 

Etude de la demande : la perception par le public du bureau d'accueil general 

Au cours de la premi&re semaine de stage, nous avons rassembld un ensemble 

d'informations nous permettant de determiner la perception du bureau d'accueil general par 

le public de la BPI et 1'usage qui en est fait. 

Le ddpouillement du questionnaire soumis & une centaine d'usagers s'6tant ou non 

arrete a I'accucil (cf. annexe 4), Fanalyse sous forme de griile typologique du releve des 

questions posees au bureau d'accueil (cf. annexe 5), 1'observation des autres bureaux 

d'informations et la lecture du cahier des lecteurs nous permettra de mieux comprendre les 

attentes du public a 1'egard des bibliothecaires de la BPI et de detecter les principaux 

dysfonctionnements de la bibliotheque auxquels le public est le plus sensible. 

Etude deVoffre : le service ojfert au publicpar le bureau d'accueil general 

Au cours de la premiere semaine de stage, nous avons recueilli la documentation 

destinde au public et observd les outils documentaires, imprim6s et informatiques, mis a la 

disposition du personnel de Vaccueil general (cf. annexe 2). Cette observation nous 

permettra d'etablir un premier diagnostic des ressources de Vaccueil et d'en determiner les 

forces et les faiblesses. 

L'analyse de ces informations et de celles contenues dans les outils de communication 

interne - cahiers des responsables, cahier de liaison et bulletin de communication entre les 

differents bureaux d'accueil et d'information de la bibliotheque «R1+R2 » - nous ont 

permis de definir la necessitd d'orienter egalement notre investigation vers une enquete 

aupres du personnel du bureau d'accueil, d'une part en assistant a une reunion de grille et 
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d'autre part en recueillant, sur la base d'entretiens semi-directifs individuels, les 

temoignages d'une dizaine de personnes travaillant a ce bureau, dont plusieurs vacataires 

(cf. annexe 6). Ces entretiens seront enregistres et resteront strictement confidentiels. Leur 

transcription n'appara!tra pas dans le document final de notre etude. 

Cette enquete permettra de preciser la perception par le personnel de la mission du 

bureau d'accueil gdneral et de ddterminer ses besoins, notamment en terme d'outils de 

documentation et de formation a ces outils. 

2.4.2 Movens 

Calendrier previsionnel 

Cf. page suivante 
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Fevrier Mars Avril Mai Juin 
Taches/semaines 5 6 7 8 9 10 

st.l 
11 12 13 

cpl 
14 15 16 17 18 

st.2 
19 20 21 

cp2 
22 23 24 25 

cp3 
26 

Recueil et analysc bibliographie 
7"m 1 1 11 —~ 

• 
• 

Etude de 1'accueil a la BM de Lyon 
. 

Prise rendez-vous Mme Blanc-Montmayeur 

Preparation questionnaire public 

Entretien avcc Mme Blanc-Montinayeur 

Enquete public s'":' 

Observation accueil 

Observation autres bureaux 

Recueil documentation public et personnel 

Recueil outils de communication interne 

Traitement enquete public 
. 

• • 

Analyse documentation public et personnel 

Analyse observation accueil et autres bureaux 
• • 

Analyse outils de communication interne 

Preparation grille d'entretien personnel 

Prise rendez-vous avec personnel 
•• 

Interviews personnel 

Reunion de grille 

Traitement et analyse interviews 

Synthese du diagnostic, scenarios 
. 
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Depenses previsionnelles (en francsl 

DESIGNATION 
PRISE EN 
CHARGE 
ENSSIB 

PRISE EN 
CHARGE 

BPI 

• Photocopies 200 200 

FOURNITURES • Imprimante 

• Papeterie 

210 

50 

w» V/ 

COMMUNICATION 
• T616phone 

• Fax 

50 

50 

• Rencontre commanditaire (03/02) 2 000 

DEPLACEMENTS 
ET FRAIS DE 

SEJOUR 

• Stage 1 (06/03 au 10/03) 

• Stage 2 (02/05 au 06/05) 

• Comit6s de pilotage (tuteur et 

stagiaires) 

• Deplacements commanditaire 

5 875 
5 875 

8 100 

1 400 

Sur la base d'un taux horaire brut 
de 61,40 F: 

TEMPS DE 
TRAVAIL 

• Rencontre avec le commanditaire 
(4 h) 

• 4 h par semaine et par personne 
sur 18 semaines 

• Deux semaines de stage de cinq 
jours (base 7 h) 

• Trois r6unions du comit6 de 
pilotage (6 h) 

1 228 

22 104 

21 490 

1 842 

TOTAL 69 074 1 650 

70 724 
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3. Journal de bord 

Mardi lerfevrier 

Choix du projet 

Constitution de l'6quipe projet 

Preparation de la visite a la BPI 

Jeudi 3 fevrier 

Visite de la BPI 

Rdunion avec le commanditaire Jean Jouffret, responsable du service d'Accueil des 

Publics, avec Frangoise Gaudet (service Etudes et Recherches) et Suzanne Mallet 

(service Formation) 

Jeudi 10 fevrier 

R6union dquipe projet 

- R^partition des roles dans 1'equipe 

- Redefinition du projet 

- Premiere ebauche de questionnaire a soumettre au public sur 1'accueil 

- Retrait de la carte de photocopie 

Vendredi 11 fevrier 

9h-10h : rendez-vous avec Anne Meyer 

- Prise de contact 

- Precisions sur la problematique du projet 

- Refiexion sur les mdthodes d'investigation a mettre en ceuvre 

Mardi 15 fevrier 

Retrait de la carte d'imprimante 

Rendez-vous pris avec le secretariat de Martine Blanc-Montmayeur pour la l6re semaine 

de stage 

Jeudi 17 fevrier 

Reunion equipe projet 
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- Achevement des deux questionnaires (envoyes a A. Meyer et J. Jouffret) 

Jeudi 2 mars 

Reunion equipe projet 

- Modification du questionnaire en fonction des suggestions d'A. Meyer 

- Preparation de la premiere semaine de stage 

|6 mars au 11 mars : premier stage BPI 

Lundi 6 mars 

lOh : Reunion avec J. Jouffret, F. Gaudet et S. Mallet 

Attribution des laissez-passer par M. Thomd 

12h-14h30 : Roland et Val6rie : service public h 1'accueil; Nicolas: service public au 

bureau Ref6rences ; Nodmie : lecture du cahier des lecteurs ; Julie : lecture du cahier de 

liaison + test questionnaire 

15h30-17h30: Nicolas et Julie: service public h 1'accueil; Valerie et Roland : 

questionnaire ; Nodmie : cahier des lecteurs 

17h30-18h30 : Reunion de l'6quipe : bilan de la premiere journee et reflexion sur le 

questionnaire 

19h-21h : Valerie et Noemie : plage de service public nocturne a 1'accueil 

Mardi 7 mars (fermeture hebdomadaire de la bibliotheque) 

10h-12h : Reunion de 1'equipe : reflexion methodologique 

14h-16h: Reunion avec J. Jouffret, F. Gaudet et S. Mallet pour ameliorer le 

questionnaire, d'apres les tests effectues la veille 

16h-18h : R6union de l'6quipe pour effectuer les modifications sugger6es et rediger le 

questionnaire definitif 

Mercredi 8 mars 

9h30-10h30 : R6union avec Martine Blanc-Montmayeur : pistes de reflexions suggerees 

a propos de la notion d'accueil a la BPI (besoins et souhaits du personnel; liens avec le 

Centre Pompidou ; accueil tel6phonique) 
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10h30-12h : Compte-rendu de la rdunion ; reflexion methodologique sur les pistes 

proposees 

13h30-14h30 : No6mie : service public au bureau d'information 1-2-3 (niveau 2); 

Valerie, Julie, Roland : questionnaires ; Nicolas : service public au bureau d'accueil. 

14h30-15h30 : Rdunion avec J. Jouffret pour 6voquer 1'organisation du bureau d'accueil 

(plages de services public du personnel; organisation des grilles, etc.) 

15h30-18h30: Roland : service public au bureau 1-2-3 (niveau 2); No.emie, Valerie, 

Julie, Nicolas : service public & 1'accueil et questionnaires public. 

19h-21h : Julie : plage de service public nocturne h Vaccueil 

Jeudi 9 mars 

10h30-llh30 : R6union dquipe projet: analyse des premiers rdsultats 

12h-18h : Roland, Val6rie, Julie : questionnaires, comptages, service public h Vaccueil; 

Nicolas : service public au bureau Presse (niveau 2); Noemie : service public au bureau 

7-8-9 (niveau 3) 

18h-19h : rdunion avec Annick Le Hire (Service Accueil des Publics) et Jean-Jacques 

Charles (responsable des grilles) 

Vendredi 10 mars 

Questionnaires, comptages, plages de service public au bureau d'accueil 

Relev6 de Vensemble des ressources et outils disponibles au bureau d'accueil 

Samedi llmars 

Observation du public du week-end 

Bilan du stage avec J. Jouffret 

Jeudi 16 mars 

Reunion equipe projet 

- Preparation du premier cahier des charges : esquisse du plan ; repartition des parties au 

sein de Vequipe 

Mardi 21 mars 

9 h :  r e u n i o n  a v e c  A .  M e y e r :  b i l a n  d u  s t a g e  e t  c o n s e i l s  m e t h o d o l o g i q u e s  p o u r  l a  

redaction definitive du cahier des charges 
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Jeudi 23 mars 

Reunion equipe projet 

- Redaction definitive du cahier des charges 

- Envoi a J. Jouffret 

Lundi 27 mars 

14h30 : premier comitd de pilotage a la BPI 

Etaient prdsents : J. Jouffret; S. Mallet; F. Gaudet; A. Picot; A. Meyer et l'6quipe 

projet 

Validation de la demarche proposee apres quelques remarques sur certaines 

formulations maladroites (bureau d'accueil «autogdre» ; «volontariat» de ses 

membres) 

Mardi 28 mars 

1 lh-12h : Nodmie et Julie : participation h une rdunion de grille 

Jeudi 6 avril 

Reunion equipe projet 

- Saisie des questionnaires recueillis sur Sphinx 

- Preparation d'une grille d'entretien avec les membres du bureau d'accueil pour la 

deuxieme semaine de stage 

- Prise de rendez-vous pour ces entretiens 

Jeudi 13 avril 

Reunion equipe projet 

- Prise de rendez-vous pour les entretiens de la deuxieme semaine de stage (suite) 

- Reflexion bibliographique 

- Analyse des informations rassemblees h ce stade de la demarche 

- Repartition des sujets d'investigations 

-Exploitation des questionnaires 

Jeudi 20 avril 

R6union equipe projet 
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- Elaboration du planning de la deuxieme semaine de stage (entretiens, plages de service 

public, r6unions, etc.) 

- Reflexion sur des pistes de scenario 

2 mai au 5 mai 2000 : Deuxieme stage BPI 

Mardi 2 mai (fermeture hebdomadaire de la bibliotheque) 

10h-12h30 : R6union avec J. Jouffret et S. Mallet: discussion sur la grille d'entretien + 

probldmes pratiques (planning, rendez-vous k obtenir, etc.) 

14h-18H: Compte-rendu de la rdunion du matinet tirage de la grille d'entretien 

definitive 

Elaboration du scenario I 

Programmation definitive des entretiens 

Mercredi 3 mai 

9h30-12h : Discussion sur les scdnarios 

12h: Comptage 

15h30-17h : Roland et Nicolas: entretien Jackie Ebreart + compte-rendu 

16h30-18h : Noemie et Valerie : entretien Michel Chedi + compte-rendu 

14h-17h30 : Julie : service public a 1'accueil ( releve typologique des questions posees) 

+ lecture du cahier des lecteurs et du cahier de liaison 

Jeudi 4 mai 

9h-10h : Rdunion 6quipe projet 

10h-12h30 : Roland et Julie : entretien Michel Thom6 + compte-rendu 

10h-12h : Nicolas et Noemie : entretien Catherine Pichonneau + compte-rendu 

12h30-13h30 : Roland et Nicolas : entretien vacataire 

14h-15h30 : Valerie et Julie : entretien Catherine Sebire + compte-rendu 

15h30-17h : Nicolas et No6mie : entretien Nassera Cheman + compte-rendu 

Le reste de 1'apres-midi: service public a 1'accueil et au bureau reference (releve des 

questions pos6es); comptages 

17h30-18h30 : reunion equipe projet; bilan des entretiens 
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Vendredi 5 mai 

9h45-llh30 : Valerie et Julie : entretien Marie-Cecile Robin + compte-rendu 

llh30-13h : Roland et Nicolas : entretien Annick Le Hire + compte-rendu 

14h-15h30 : Noemie et Valerie : entretien Giselle Chere + compte-rendu 

15h-16h30 : Roland et Nicolas : entretien Caroline Saint-Bonnet + compte-rendu 

16h30-17h : Roland et Nicolas : entretien Catherine Saudet (chef de service) 

Le reste de 1'apres-midi: plages de service public & l'accueil (relev6 des questions 

posees) + releve des ressources et outils disponibles h 1'accueil (liste comparative avec 

le mois de mars) 

18h30 : Bilan du stage avec J. Jouffret 

Jeudi 11 mai 

Reunion equipe projet 

- Bilan du stage et analyse des donndes recueillies 

- Depouillement des grilles de question relevdes pendant les plages de service public k 

Vaccueil (No6mie) 

- Depouillement des entretiens (compte-rendu global) (Nicolas et Roland) 

- Comparaison des entretiens et des donn6es recueillies au service Formation durant le 

stage (Julie) 

- Article de la gazette des projets (Valerie) 

- Reflexion sur les sc6narios 

- Entretien avec A. Meyer 

Vendredi 12 mai 

10h : Entretien avec Alain Picot h la BPI (No6mie et Nicolas) + compte-rendu 

Mercredi 17 mai 

R6union dquipe projet 

- Synthese des donnees recueillies au cours des deux stages 

- Elaboration des deux scenarios defmitifs 

Redaction du deuxidme cahier des charges qui prdsente les deux scenarios retenus 

(« Developpement de la communication et de la coordination » et « Amelioration du 

renseignement direct») 
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Jeudi 18 mai 

Reunion equipe projet 

- Redaction definitive du deuxieme cahier des charges 

- Envoi du deuxieme cahier des charges a la BPI 

Mardi 23 mai 

10h-12h30 : Deuxieme comite de pilotage k la BPI 

Etaient prdsents : J. Jouffret, S. Mallet, F. Gaudet, A. Picot, A. Meyer et 1'equipe projet 

Apres une discussion animde, c'est le scdnario II sur 1'amelioration du renseignement 

direct qui est retenu. 

Jeudi 25 mai 

Reunion equipe projet 

- Developpement du scenario II: reflexion commune sur les differents volets du 

scenario, puis rdpartition des parties entre les membres de l'6quipe. 

- Plan + espace de documentation (Noemie et VaMrie) 

- Serveur vocal (texte + devis) (Roland et Julie) 

- Amdlioration de 1'accueil direct (grille de reponses types) (Nicolas) 

Mercredi 31 mai 

Reunion equipe projet 

- Ddveloppement du sc6nario (suite) 

Mardi 6 juin 

9h30-10h30 : rendez-vous avec Anne-Christine Collet au sujet de 1'accueil et du serveur 

vocal de la BM de Lyon (Roland et Julie) 

Jeudi 8 juin 

Reunion equipe projet 

- Developpement du scenario (suite) 

- Mise en commun du travail effectue 

- Redaction du troisieme cahier des charges 
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Jeudi 15 juin 

Reunion equipe projet 

- Redaction definitive du troisieme cahier des charges 

- Envoi & la BPI 

Lundi 19 juin 

14h30-16h : Troisieime comit6 de pilotage 

Etaient prdsents : J. Jouffret, F. Gaudet, A. Picot, A. Meyer et 1'dquipe projet. 

Validation du scdnario, apribs quelques remarques de formulation et de forme. 

Jeudi 22 juin 

R6union dquipe projet 

- Pr6paration de la redaction du memoire definitif: correction et mise en forme des 

documents devant y figurer; liste des annexes. 

-Repartition des documents a reprendre pour les int6grer au m6moire 

Jeudi 29juin 

R6union 6quipe projet 

- R6daction et mise en forme du m6moire definitif 

Jeudi 6 juiilet 

14 h : Remise du memoire 

Mardi 18 juillet 

15 h : Soutenance du projet 
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4. Comptes rendus de reunions 

4.1 Reunion du 7/2/2000 

Etaient presents les cinq membres du groupe projet: Julie Ladant, Noemie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valerie Neouze, Roland Pintat. 

Deux grands ensembles de questions ont semble devoir etre examines pour 

1'instant: la notion d'accueil d'une part; 1'accueil tel qu'il est dans la nouvelle BPI 

d'autre part. 

La notion d'accueil 

- La notion d'accueil doit etre envisagde, meme bridvement, de fagon thdorique a l'aide 

d'une bibliographie traitant de la question ; elle doit aussi etre replacde dans le contexte 

du developpement de 1'accueil dans les services publics (rapport Rocard) en gendral, et 

dans les bibliotheques en particulier. II serait bon, h. ce sujet, de prendre contact d'une 

part avec les gens de la BM de Lyon, qui ont fait un travail de fond sur ces questions, 

eventuellement par l'intermediaire d'Anne Meyer, et d'autre part avec le groupe projet 

qui travaille sur 1'accueil du SCD Grenoble 2-3. 

- Un historique de 1'accueil zi. la BPI doit etre fait, de 1'absence de tout bureau d'accueil 

en 1977 a son introduction en 1993 par M. Blanc-Montmayeur. Un entretien avec cette 

derniere devrait permettre de mieux cerner les intentions de 1'equipe de la BPI a ce 

sujet. 

Uaccueil dans la nouvelle BPI 

- Quel accueil 1'equipe a-t-elle voulu mettre en place dans la nouvelle BPI ? Quelles 

etaient ses intentions ? Quels objectifs dtaient envisages, et quels resultats attendus ? 

Ces elements devront etre mis en evidence par un entretien avec M. Blanc-Montmayeur, 

mais aussi avec notre commanditaire, J. Jouffret, et avec les membres de 1'equipe de 

service public de 1'accueil. Dans ce contexte, 1'architecture de la nouvelle BPI et de son 

bureau d'accueil devront etre decrits. 

- Comment le public s'approprie-t-il le nouveau bureau d'accueil ? C'est la question 

centrale du projet tel qu'il etait formule des 1'origine par le commanditaire, qui devra 

faire Fobjet d'un constat lors des deux semaines de stage. 
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Nous avons pense a une serie d'outils qui permettraient de mesurer et de 

comprendre le rapport du public a 1'accueil: une typologie et un releve des questions 

posees & 1'accueil; diverses possibilit6s de comptage des lecteurs ; des questionnaires; 

des entretiens semi-directifs ; un examen des outils h. la disposition des bibliothecaires a 

ce bureau ; un examen des brochures h la disposition du public et de leur usage a 

1'accueil, etc. 

Meme si le bureau de 1'accueil est notre seul sujet d'etude, il a sembld 

indispensable, pour disposer d'61dments de comparaison, d'6tudier aussi le bureau 

« References » qui partage avec 1'accueil la mezzanine de la bibliotheque, et le premier 

bureau qui se trouve & l'6tage. On veillera aussi & ne pas perdre de vue les rapports de la 

BPI avec le Centre Pompidou. 

Pour la prochaine rdunion, fix6e au 10/2/2000, il est pr6vu de : 

• prendre rendez-vous avec M. Blanc-Montmayeur ; 

• prendre contact avec J. Jouffret pour lui demander de nous mettre en contact 

avec la responsable du service de rdponse h distance de la BPI-Brantome, qui avait mis 

au point une typologie des questions regues; 

• Faire une bibliographie sur 1'accueil; 

• Imaginer quelques questions qui alimenteront un questionnaire futur. 

4.2 Reunion du 17/2/2000 

Etaient presents les cinq membres du groupe projet: Julie Ladant, Noemie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valdrie N6ouze, Roland Pintat. 

Nous avons d'abord fait un tour de table pour mettre au clair les questions 

principales sur le projet: quelle mission ? quelles contraintes ? quels objectifs ? quels 

moyens ? 

Nous sommes parvenus a un accord unanime sur les reponses suivantes : 

La mission 

- Mesurer et 6valuer 1'utilisation par les lecteurs du bureau d'accueil mis en place 

dans la nouvelle BPI; 
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- Faire des propositions qui viseraient a Vamelioration du service rendu au bureau 

d'accueil. 

Les contraintes 

- Necessite de circonscrire le projet, donc la notion d'accueil; 

- II existe une contrainte « materielle » forte : le projet est a mener dans une 

bibliotheque neuve, dont la proposition d'accueil vient d'etre repensee. D'ou une double 

impossibilitd : il est impossible de modifier en profondeur Varchitecture du lieu (y 

compris Varchitecture intdrieure, dont la signaldtique primaire); il est impossible de 

faire une proposition qui serait incornpatible avec 1'accueil tel qu'il a et6 globalement 

congu dans la nouvelle BPI (La r6ouverture recente de la BPI n'ayant pas permis a 

Vaccueil de faire ses preuves); 

- La contrainte « culturelle » est elle aussi tres forte: il est tres d61icat de trop 

s'ecarter de la culture d'etablissement de la BPI qui veut, par exemple, que les 

formations se fassent systematiquement sur la base du volontariat. Les propositions que 

nous pourront faire devront donc etre prdsentdes de fagon prudentes, etre incitatives plus 

que directives, d'ampleur modeste plus que fondamentale ; 

- A Vexception de Roland Pintat, notre manque de compdtence en matiere 

sociologique et d'etudes sociologiques nous interdit de nous aventurer trop loin dans 

1'etude des publics de la bibliotheque ; 

- On constate un manque de concertation, dans la conception du projet, entre la 

demande de la BPI (qui souhaite une simple 6tude et veut bSneficier du regard « neuf » 

de stagiaires exterieurs a la bibliotheque) et la demande de VEnssib (qui souhaite un 

authentique projet, devant aboutir a une actiori). II nous faudra, autant que faire se peut, 

satisfaire ces deux demandes k la fois. 

Les objectifs 

II faut proposer plusieurs ameliorations au service de Vaccueil, dont une qui 

serait plus particulierement dlaborde, d'une mise en place aisde et d'un faible cout. 

Les moyens 

II sont de deux ordres : 

- Les moyens d'evaluer: observation, relev6 de questions, comptabilisation, 

interrogation des lecteurs, des bibliothecaires, etude de la documentation distribuee au 
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public, etude des outils a disposition des bibliothecaires, des cahiers des lecteurs... Ces 

moyens d'6valuation devront veiller a meler le qualitatif et le quantitatif. 

- Les moyens d'ameliorer (hypotheses): signaletique, depliants retravailles, 

nouveaux documents, propositions de formation, outils d'evaluation perennes, 

reorganisation du personnel... 

La suite de la r6union est consacree h l'61aboration de deux questionnaires au 

public: l'un pour les lecteurs qui se sont arret6 au bureau d'accueil, 1'autre pour les 

lecteurs qui ne se sont pas arrete au bureau d'accueil. 

4.3 Reunion du 16/03/2000 

Etaient presents les cinq membres du groupe projet: Julie Ladant, Noemie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valdrie N6ouze, Roland Pintat. 

Noemie Lesquins, faisant le bilan du stage constate, de concert avec les autres 

membres du groupe, que notre orientation premi6re sur une 6tude du lectorat, qui suivait 

les recommandations orales de J. Jouffret, ne correspondait pas k ce qui etait demandd 

dans la lettre de mission d'une part, ne correspondait pas non plus aux les 

recommandations orales de M. Blanc-Montmayeur, donnees pendant la semaine de 

stage, qui nous incitait a travailler plutot sur le personnel. 

Dans cette perspective, et en exploitant malgr6 tout au maximum les donnees 

recueillies grace au questionnaire, qui peuvent donner une base statistique a nos 

remarques, nous convenons d'orienter la seconde semaine de stage, prevue debut mai, 

vers une etude du point de vue et des attentes du personnel (entretiens). 

Dans cette optique, il est important de demander la pr6sence, lors du comite de 

pilotage qui doit se tenir le 27 mars, des 3 responsables du groupe de service public de 

1'accueil. 

II est adopte une charte graphique pour les documents emanant du groupe. 

II est adopt6, conformement aux exigences de PEnssib, un nom de groupe : Projet 

BPI2000. 

II est adopte un titre au projet du groupe, reprenant les termes de la lettre de 

mission de J. Jouffret: Evaluer et ameliorer les services rendus au bureau d'accueil 

geniral de la BPI. 

60 



II est procede a Vadoption du plan detaille du cahier des charges qui doit etre 

presente lors du ler comite de pilotage le 27 mars 2000. 

Valerie Neouze insiste sur le fait qu'il est souhaitable de maintenir un certain 

niveau d'abstraction dans ce cahier des charges, de fagon a eviter de se trouver, lors de 

la rddaction ulterieure d'autres parties du projet, dans 1'obligation de faire des redites, 

d'une part, et de fagon a conserver une certaine souplesse de manceuvre d'autre part. 

Les autres membres du groupe approuvent. 

No6mie Lesquins, qui en a longuement discut6 avec notre tuteur, Anne Meyer, 

insiste sur la n6cessit6, de fagon h lever les ambiguites n6es de l'6cart entre la lettre de 

mission de J. Jouffret (qui parle explicitement de formation et d'organisation du travail) 

et ses propos informels, nous invitant h ne pas nous engager sur ces voies mais a leur 

prefdrer une « simple » etude du lectorat - No6mie Lesquins insiste donc sur la 

necessit6 de stipuler clairement, dans le cahier des charges qui sera soumis au comite de 

pilotage, que nous n'exc!uons pas, bien au contraire, de nous prdoccuper des questions 

de formation et d'organisation du travail au sein du bureau d'accueil, conformement a Ia 

lettre de mission initiale. Le cahier des charges sera accepte ou rejetd mais, en tout etat 

de cause, les choses seront clarifides. Les autres membres du groupe approuvent. 

Les parties du cahier des charges sont reparties entre les membres du groupe, pour 

redaction. La redaction devra etre achevSe au debut de la semaine prochaine pour 

pouvoir etre soumis h Anne Meyer. 

4.4 Compte rendu du comite de pilotage du 27 mars 2000 

Etaient prdsents les cinq membres du groupe projet (Julie Ladant, Noemie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valerie Neouze, Roland Pintat), Anne Meyer (tuteur du 

groupe projet k 1'Enssib), Jean Jouffret (responsable du service Accueil des Publics & la 

BPI), Suzanne Mallet (responsable du service de la Formation h la BPI), Alain Picot 

(responsable du groupe de service public du bureau d'accueil general), Frangoise 

Gaudet (responsable du service Etudes et Recherches a la BPI). 

Avant que le groupe-projet ne commence a presenter le cahier des charges, M. 

Jouffret prend la parole. II fait remarquer que le cahier des charges presente les 

modalites de constitution des groupes de service public de la BPI de maniere un peu 

inexacte: ces groupes n'ont pas et6 vraiment constituds sur la base du volontariat, 
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meme si leurs membres avaient envisage, parmi d'autres voeux d'affectation, de 

travailler dans le bureau d'accueil general. II semble en outre abusif a M. Picot 

d'employer le terme d' « autogestion » pour designer la maniere dont ces groupes sont 

administres. Selon lui, ils ne decident de rien, leur structure permet tout au plus de faire 

circuler 1'information entre la direction et la base. Mme Gaudet releve une autre 

imprecision dans le cahier des charges : il y avait deja un bureau d'accueil dans 

1'ancienne BPI, le nouveau bureau n'est donc pas une creation ex nihilo. 

Apres ces quelques remarques, Nodmie Lesquins prdsente la ddmarche et les 

premiers rdsultats obtenus par le groupe BPI 2000. Valerie Neouze demande ensuite a 

M. Jouffret s'il serait possible de connattre la liste precise des nouveaux depliants, 

encore sous presse, que la bibliothdque va proposer h ses lecteurs. M. Picot fait 

remarquer a ce sujet qu'un ddpliant portant sur Internet ferait 1'economie de bien des 

questions posees a 1'accueil. Mais M. Jouffret pense qu'il est encore un peu tot pour 

fournir ce depliant, dans Ia mesure oit 1'installation dans la BPI de points d'acces a 

1'Internet n'est pas encore achev6e. 

Le groupe-projet aimerait aussi disposer de davantage de renseignements sur le 

service de rdponse par tdlephone. M. Picot ne voit pas pourquoi le bureau d'accueil, 

comme l'a decide la direction, serait d6sormais charge de repondre au telephone : 

pourquoi ne pas installer un veritable standard, charge de repondre au telephone, a 

I'image de celui qui avait ete congu dans la bibliotheque de la rue Brantome (les 

RADI)? 

Nicolas Morin aborde peu apres la question des entretiens que le groupe-projet 

compte avoir avec des membres du personnel de 1'accueil. M.Jouffret promet de lui 

fournir une liste telephonique des personnes susceptibles d'accepter une interview. 

Noemie Lesquins voudrait que parmi celles-ci figure un vacataire, ainsi qu'une 

personne qui consacre beaucoup de son temps au service public. M. Picot suggere d'en 

interviewer plus d'un dans la mesure ou ils ont une approche exterieure du bureau 

d'accueil qui pourrait etre interessante. Cette suggestion est approuvee par les autres 

membres du comite de pilotage. Mme Meyer invite le groupe projet a preparer un pre-

questionnaire et de 1'envoyer a M. Jouffret avant que les entretiens n'aient lieu. 

M. Picot convie ses membres h participer a une reunion de grille qui doit avoir lieu 

le lendemain, et qui selon lui leur fournira davantage d'informations que des interviews. 

La discussion porte ensuite sur la signaletique. M Jouffret fait savoir que des 

portants vont etre disposes dans la bibliotheque, h proximite des bureaux d'information, 
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destines h recevoir des informations temporaires. II serait d'ailleurs envisageable, selon 

lui, de creer de nouveaux elements de signaletique. Mme Mallet annonce que des plans 

de trame, permettant de localiser une cdte dans un secteur, devraient d'ici peu etre 

proposes aux lecteurs . 

M Jouffret suggere au groupe-projet de ne pas ndgliger les aspects les plus 

concrets de l'activit6 du bureau d'accueil (objets trouves, vols). Le bureau d'accueil a-t-

il les moyens de remplir ces missions? Peu avant la fin de la reunion, Mme Gaudet 

intervient : elle juge interessant d'6tudier les relations qui pourraient exister entre le 

bureau d'accueil et le bureau de la salle des rdferences. Selon M. Picot, celles - ci se 

reduisent k de simples rapports de bon voisinage. Valdrie Neouze et No6mie Lesquins 

font cependant remarquer qu'il est ndcessaire pour le groupe-projet de circonscrire 

1'etude du bureau d'accueil, dtant donnd le temps imparti h cette etude. 

4.5 Compte rendu du comite de pilotage du 23 mai 2000. 

Etaient prdsents les cinq membres du groupe projet (Julie Ladant, No6mie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valerie Neouze, Roland Pintat), Anne Meyer (tuteur du 

groupe projet h 1'Enssib), Jean Jouffret (responsable du service Accueil des Publics a la 

BPI), Suzanne Mallet (responsable du service de la Formation h la BPI), Alain Picot 

(responsable du groupe de service public du bureau d'accueil general), Frangoise 

Gaudet (responsable du service Etudes et Recherches a la BPI). 

Des Ie debut de la rdunion, M. Jouffret nous demande h « quelles questions 

saugrenues » nous faisons allusion dans le second cahier des charges. M. Picot 

remarque que ses collegues des bureaux de renseignement thematiques ne sont pas 

toujours disposes a repondre aux questions telephoniques des lecteurs. Noemie Lesquins 

presente les deux scenarios et la discussion s'engage. A propos du second scenario, M. 

Jouffret se demande s'il est possible de ne pas reorienter les lecteurs qui s'adressent au 

bureau d'accueil general. II nous informe que le service des rdponses a distance (RADI) 

va ddsormais r6pondre aux questions pos6es a distance par internet. A propos du serveur 

vocal, M. Picot estime que sa mise en place ne couterait pas tres cher. Pourtant, selon A. 

Meyer, cette installation ne devrait pas etre chose aisee. Madame Suzanne Mallet fait 

observer que la bibliotheque est tributaire du Centre Pompidou pour les liaisons 

t61ephoniques: tous les appels adresses h la bibliotheque passent par le central 
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telephonique du Centre. En outre, ce standard est constamment surcharge (M. Picot). 

Les difficult6s de mise en oeuvre d'un repondeur tdlephonique seraient par consequent 

nombreuses. M. Jouffret parait interesse par la proposition du groupe projet de faire 

fabriquer un plan de la bibliothdque, qui serait dispose a proximite du bureau d'accueil. 

Mme Mallet s'interroge sur la pertinence de revoir l'organisation de la formation dans 

les groupes de service public : son efficacitd depend tres largement des initiatives du 

personnel, d'autres groupes ont su remarquablement l'organiser. Elle regrette que nous 

n'ayons pas abord6 la question pourtant tr6s importante de la relation entre le bureau 

d'accueil g6n6ral et les bureaux d'information thematiques. M. Picot s'insurge contre la 

proposition de sc6nario n° I, qui vise k normaliser et rendre plus homog6nes la qualit6 et 

le temps de r6ponse au lecteur. II argue que le biblioth6caire doit adapter sa r6ponse au 

lecteur & qui il a affaire, ce qui rend la normalisation impossible. A propos du scenario I, 

M. Jouffret constate qu'il aura pour cons6quence d'6tablir une hi6rarchie dans le groupe 

de service public. M. Picot partage cette analyse et critique avec veh6mence ce sc6nario, 

an nom de la culture professionnelle de la BPI: si une personne du bureau d'accueil 

rencontre une difficult6, rien ne l'emp6che de s'adresser directement au responsable du 

groupe ou au responsable du service de 1'Accueil des Publics. II s'en prend egalement a 

1'idee de rendre obligatoires et frequentes les r6unions de grille: ce n'est pas en 

contraignant les gens que 1'information passera mieux. M. Picot suggere que 1'adoption 

d'un tel scenario ne manquerait pas de soulever de vives protestations dans les rangs des 

personnels. Madame Gaudet nous conseille alors d'imaginer un autre scenario qui 

emprunterait a la fois au premier et au second. Selon elle, il serait normal que les 

reunions de grille aient pour fonction de faire circuler I'information. Mme Meyer fait 

observer que le groupe projet ne disposera pas du temps necessaire pour concevoir un 

nouveau sc6nario. Des lors, le second scenario est finalement choisi par le comite de 

pilotage. M. Jouffret propose de nous mettre en contact avec Dominique Baudry, charge 

de la gestion de la signal6tique au Centre Pompidou. Mme Meyer pense qu'il serait bon 

que nous allions a la BNF pour etudier son repondeur. M. Picot nous exhorte a ne pas 

oublier le probleme du manque d'informations dans la bibliotheque sur les animations 

du Centre Pompidou : auparavant, des portants («totems ») donnaient au lecteur des 

informations d6taillees. 
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4.6 Reunion du 8/06/2000 

Etaient presents les cinq membres du groupe projet: Julie Ladant, Noemie 

Lesquins, Nicolas Morin, Valerie Neouze, Roland Pintat. 

Julie Ladant et Roland Pintat presentent leurs propositions pour les messages du 

serveur vocal. L'architecture du serveur est discutee a partir de 1'exemple d'architecture 

propose par le serveur de la BNF. 

Le probleme de la place h attribuer au service des r6ponses h distance (RADI) est 

evoqu6 : faut-il les placer dans la partie consacrde aux renseignements sur les services, 

ou plus spdcifiquement dans celle consacr6e aux questions bibliographiques. Nous 

optons pour la premidre solution, mais transformons la derniere option : a « si vous avez 

une recherche bibliographique» est pr6f6r6 «si vous souhaitez parler a un 

bibliothecaire ». 

La structure suivante est finalement arretde : 

1. Horaire et conditions d'acc6s 

2. Collections et services 

3. Aveugles & malvoyants 

4. Manifestations culturelles 

5. Autres ressources documentaires du Centre 

6. Parler h un bibliothecaire 

La partie 4 (manifestations culturelles) devrait etre trimestrielle. Julie Ladant et 

Roland Pintat nous signalent qu'il existe une societd qui assure ce type de maintenance 

pour un cout d'environ 5 000 FF par an. 

VaMrie Neouze et Noemie Lesquins dvoquent les problemes H6s h 1'equipement 

(panneaux et «Totems» de presentation). Nous obtenons des informations 

contradictoires: J. Jouffret nous dit que nous pouvons regarder dans un catalogue 

courant. H. Attia, responsable de 1'equipement, nous assure qu'il nous faudrait passer 

par le cabinet Bodin : tout le mobilier de la BPI est fait sur mesure et est considere 

comme « artistique » ; Bodin ne ferait de devis que pour un travail reel (non pour un 

exercice de 1'Enssib). II nous est donc pratiquement impossible de chiffrer ce travail 

d'art, ni de proposer quelque chose qui existe par ailleurs dans le commerce. 

II est decide que ces contradictions seront explicit6es dans le document final. 
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Concernant le plan que nous devons proposer, on evoque la possibilite d'utiliser 

les espaces blancs pour y inserer quelques informations comme les horaires ou les tarifs 

des photocopies. 

Nicolas Morin presente le texte qu'il propose pour la partie « amelioration du 

renseignement direct» du cahier des charges. Le texte est discute. Pour sa quatrieme 

partie concernant les «rdponses-types», nous reprenons dans un premier temps 

collectivement les relev^s de questions pour tenter de les regrouper par catdgories. Nous 

constatons que nombre de questions sont trop complexes ou trop pr6cises pour pouvoir 

recevoir une r6ponse-type. II est plutot decid6 que nous n'envisagerons pas la totalite 

des questions, mais seulement celles qui, par leur degr6 de g6n6ralit£, se pretent k un 

traitement normalis6, stipulant pour chacune quelle rdponse orale donner et quel 

document fournir. 

Pour la prochaine seance, chacun intdgrera dans son document les modifications et 

ajouts decid6s lors de cette rdunion. 

II est enfin d6cide de fournir, en annexe du prochain cahier des charges, le tableau 

statistique intitule « typologie des questions relevdes a 1'accueil ». 
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5. Budget 

PRISE EN PRISE EN 
DESIGNATION CHARGE CHARGE 

ENSSIB BPI 
• Photocopies 200 200 

FOURNITURES • Imprimante 210 50 

• Papeterie 50 

• T616phone 150 
COMMUNICATION 

• Fax 50 

• Rencontre commanditaire (03/02) 2 000 

• Stage 1 (06/03 au 10/03) 5 875 
DEPLACEMENTS 

• Stage 2 (02/05 au 06/05) ET FRAIS DE • Stage 2 (02/05 au 06/05) 5 875 

SEJOUR • Comites de pilotage (tuteur et 8 100 

stagiaires) 

1 400 
• Ddplacements commanditaire 

Sur la base d'un taux horaire brut 
de 61,40 F: 

• Rencontre avec le commanditaire 
(4 h) 1 228 

TEMPS DE 
TRAVAIL • 4 h par semaine et par personne 

sur 18 semaines 22 104 

• Deux semaines de stage de cinq 
jours(base 7 h) 21 490 

• Trois reunions du comit6 de 
pilotage (6 h) 1 842 

TOTAL 69 174 1 650 

70 824 
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6. Planning 

F6vrier Mars Avril Mai Juin Juillet 
Taches/semaines 5 6 7 9 10 

stage 
11 12 B 

c.p. 1 
14 15 16 18 

siage 
19 20 21 

c.p.2 
22 23 24 25 

c.p.3 
26 27 29 

Choix du projet; visite de la BPI 

Recueil et analyse bibliographie se» 

Preparation questionnaire public 

Entretien avec Mme Blanc-Montmayeur 

Enquete public 

Observation accueil et autres bureaux 

Recueii documentation du bureau d'accueil 

Comptages 

Redaction du premier cahier des charges 

Rdunion de grille 

Traitement enquete public 

Analyse documentation du bureau d'accueil 

Analyse observation accueil et autres bureaux 
• 

Prfiparation grille d'entretien personnel 

Prise rendez-vous avec personnel 

Entretiens personnel 

Traitement et analyse des entretiens 

R6daction articles de la Gazette des projets 
• 

Synthese du diagnostic, scdnarios 

R6daction du second cahier des charges 

Developpement du sc6nario retenu 

Etude de Taccueil i la BM de Lyon 

Redaction du troisieme cahier des charges 

R6daction du memoire definitif 

Dcpdt du m6moire 
' 
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ANNEXE1: LISTE DES SOURCES D 'INFORMA TION UTILISEES POUR LE 

PROJET 

Afin d'obtenir la vision la plus complete et la plus objective possible du bureau 

d'accueil gdndral, nous avons tent6 de multiplier Ies sources d'information concernant 

son fonctionnement. Chacun des stages a privilegie une approche particuliere des 

acteurs concernds, le public d'une part, le personnel d'autre part, relayde par une 

observation sur le terrain des pratiques et des comportements. 

L'dtude d'autres bibliotheques a constitud un second volet de notre recueil 

d'information. 

I- Sources d'information internes a la BPI 

Observation 

- Observation gdndrale du bureau d'accueil et d'autres bureaux d'information 

(References, Presse, Bureau 3, etc.) 

Releves des questions posdes par les lecteurs au bureau d'accueil 

- Comptage du pourcentage de lecteurs pass6s h 1'accueil a leur arrivee dans la 

bibliotheque par rapport au nombre total de lecteurs entrant 

Liste des outils de communication et d'information presents au bureau d'accueil 

- Prdsence a une reunion de grille 

Enquete et entretiens 

- Enquete aupres du public (50 personnes s'dtant arretdes au bureau d'accueil et 

53 personnes ne s'y etant pas arret6es) 

- Entretien avec Mme Martine Blanc-Montmayeur, directrice de la BPI 

- Entretiens avec le personnel (10 titulaires et 2 vacataires) 

Documentation 

- Cahier des lecteurs du bureau d'accueil 

- Cahier des « guerite » 

- Cahier de liaison du bureau d'accueil 

- Cahier des responsables du bureau d'accueil 

- Bulletin d'information « R1+R2 » (non officiel) 

- Documentation sur les formations proposees aux membres du bureau d'accueil 

- Documentation sur l'organisation du service des grilles 
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- Documentation sur 1'accueil des mal-voyants et des aveugles 

II- Sources d'information externes a la BPI 

- Entretien avec Anne-Christine Collet, responsable du service Accueil de la 

Bibliotheque municipale de Lyon 

- Guide des procedures d'accueil service public-1998, Bibliotheque municipale de 

Lyon 

- Etude du serveur vocal de la Bibliotheque Nationale de France 
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ANNEXE2: LISTE DES OUTILS DISPONIBLES AU BUREA U D'ACCUEIL 

GENERAL 

Cette liste dressde au cours des deux semaines de stage rend compte de 1'ensemble 

des outils de communication et d'information (non documents de communication 

internes) disponibles sur le bureau d'accueil g6ndral de la BPI ou sur les 6tageres situees 

derriere les biblioth6caires. 

Les caracteres gras designent les outils presents lors des deux stages. 

Les caractdres normaux signalent les outils prdsents uniquement lors de la 

premiSre semaine de stage. 

Les caracteres italiques signalent les outils nouveaux observes au cours de la 

deuxieme semaine de stage. 

Cette liste amebne trois remarques : 

- Elle met en 6vidence l'importance et la vari6t6 des informations disponibles a 

1'accueil et, a fortiori, 1'importance du bureau d'accueil gdndral & 1'interieur de la 

bibliotheque, qui est le seul h disposer de 1'ensemble de cette documentation, les autres 

bureaux etant plus specialises. Elle est significative des trois missions du bureau : 

renseignement pratique sur la biblioth&que, sur le Centre Georges Pompidou et sur les 

etablissements ext6rieurs, orientation, recherche bibliographique. 

- Elle permet de faire etat de 1'accroissement important de documentation entre la 

premiere et la seconde semaine de stage, notamment de celle h 1'usage des 

biblioth6caires. 

- Elle rend compte 6galement du probleme de 1' approvisionnement irr6gulier de la 

documentation h 1'usage du public. 

I) Documentation propos6e en libre acces au public : 

1) Depliants: 

• La bibliothdque publique d'information. Mode d'emploi 

• L'espace Accueil et References 

• L'accueil des personnes malvoyantes a la BPI 

• L'accueil des personnes aveugles a la BPI 

• L'espace presse 

4 



• Les documents sonores parles 

• Les entreprises, les etudes de marche 

• La recherche d'emploi 

• Les metiers de 1'orientation professionnelle 

• Le cin6ma du reel 

• Les ressources documentaires du Centre Pompidou 

• Les films documentaires dans les videotheques parisiennes 

• Les bibliotheques, centres de documentation et librairies en anglais a 

Paris 

• La vie quotidienne h Paris et en Ile-de-France 

• Les bibliotheques, centres de documentation et librairies en allemand a 

Paris 

2) Feuille volante sur le bureau : 

• Note rappelant I'interdiction des telephones portables 

3) Feuilles ilxes sous plastique sur le bureau : 

• Plan en couleur de la bibliotheque 

• Tarifs des photocopies 

4) Documentation dans les presentoirs sur le bureau : 

• Tas de plans photocopies en noir et blanc de Ia bibliotheque (pas 

toujours approvisionnes) 

• Officiel des spectacles 

• Calendrier 2000 (Centre Pompidou) 

• Brochure sur le cinema du reel (BPI) 

• Cartons annongant le cycle de conference : Un dimanche , une asuvre 

• Documents annongant cycles de rencontre au Centre Pompidou : Au bout 

du conte ; Un siecle a ecrire 

• Document annongant un colloque au Centre Pompidou : Litterature et 

medecine 

• Programme BPI2000 (avril-mai-juin) 

5 



• Programme « Un siecle a ecrire: jeunes litteratures europeennes » 

(cycle de rencontres, avril-mai-juin) 

• Lettre d'information sur le 8? prix Mobius international 2000, accueilli 

par le Centre Pompidou 

• « Au bout du conte », (programme des conferences, mai-juin 2000) 

• <r Le langage et le siecle. Dogmatisme des mots, desinvolture du sens » 

(cycle de conferences) 

• liste des dernieres publications de la BPI et du Centre Georges 

Pompidou 

• Programme des « Rendez-vous de Vedition » (avril-mai 2000) 

II) Documents rdservds £ 1'usage des bibliothdcaires : 

1) Cataloeue informatise et Internet 

2) Un classeur d' «Informations generales » comprenant: 

• Notes de service 

• Telephones utiles hors de la bibliotheques (pompier, 

renseignements...) 

• Information sur les visites de groupe 

• Reglement de la bibliotheque 

• Mode d'emploi de l'OPAC 

• Liste des coilegues pratiquant telle ou telle langue 

• Liste des dossiers relies de public-info 

• Notes du service de securite 
1 Exemplaire complet du dossier de presse de la BPI destine aux 

professionnels 

• Un plan en couleur 

• Tarifs des photocopies 

• Liste des cybercafes 

• Plan de metro 

• Quelques phrases utiles en anglais 

• Liste de « Qui achete quoi et qui traite quoi ?» en interne a la BPI 
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• Extrait du reglement du Centre 

3) Un classeur « Mode d'emp!oi des CD-Roms » : 

4) Un classeur «Informations specifiques » comprenant: 

• Les permanences le Samedi et le Dimanche 

• Les colleetions de la Mezzanine 

• Un classeur contenant le numero de telephone de tout le personnel de 

la BPI 

• Liste manuscrite des cybercafes du quartier 

5) Un classeur dMnformations pour le service des mal-vovants et des 

aveugles (que repondre, outils...) 

6) Un cahier de liaison your les guides volontaires (section des deficients 

visuels) 

7) Deux agendas pour noter les RV, l'un pour les mal-voyants, Pautre pour 

les aveugles 

8) Une note plastifiee sur le bureau indiauant que les cles des cabines pour 

malvovants sont a remettre aux guides ayres emarsement 

9) Deux cahiers comprenant respectivement: 

• Index alphabetique des domaines qui donne leur cote selon la CDU 

• Classement numerique par cote qui permet de renseigner sur le 

domaine recherche 

10) Ouvrages imprimes : 

• Papyrus 

• Oriente-Express 

• Repertoire des bibliotheques et de centres de documentation 
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• 

Adresses des bibliotheques publiques 

Grand plan de Paris 

Pages jaunes/pages blanch.es 

11)Documentation en feuilles: 

• Liste des vacataires d'accueil 

• Fiche de candidature pour etre vacataire a la BPI 

• Liste des cybercafes proches de Beaubourg 

• Un planning des visites de la BPI 

• Un plan de la mezzanine en couleur 

• Carte des cybercafes des environs 

• Liste et date des prochaines reunions de grille 

• R1+R2 

• Programme « Stars aufeminin. Retrospective du cinema muet » 

• Avis de stages du service formation 

= « Uespace Son-video explique au groupe de service public » 

• liste telephonique photocopiee des agents de la BPI (alphabetique) 

12) Documentation culturelle sur BPI et autres etablissements : 

• Catalogue des editions de la BPI 

• Programme du Cinema du reel a la BPI 

• Catalogue des nouveaux medias du Centre Pompidou 

• Universitd 2000. Manifestation du Centre Pompidou 

• Guide du lecteur de la BNF 

• Annuaire des bibliotheques de la ville de Paris 

• Guide des concours de lafonction publique (1999) 

• Cinema du reel: Histoire du cinema iranien, 1900-1999 (ed. BPI-

Centre Pompidou) 

• Bibliotheques publiques en Europe : regards croises et perspectives 

(coll. BPI en actes, 2000) 

• Les rendez-vous de Vedition (coll. BPI en actes, 2000) 

8 



• Revus et joumaux regus dans les bibliotheques de pret de la ville de 

Paris, 2000. 

• Programme « Universite de tous les savoirs du Centre National des Arts 

et metiers » 

• Programme du cinema d'animation du Centre Pompidou 

• Programme « Theatre a 1'ecran » (avril 2000) 

• Catalogue de Vexposition « Le temps vite » 

• Programme general du Centre Pompidou (mai-juin-juillet-aout 2000) 

• Programme du 2(f salon du Hvre (Telerama hors-serie) 

• Programme des manifestions de la BPI pour le mois de mai 2000 

• « Formations aux nouvelles technologies pour les agents du Ministere de 

la Culture et de la Communication » (catalogue 2000) 
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ANNEXE 4: QUESTIONNAIRES AUPUBLIC 

Nous avons interroge au total 103 lecteurs de la BPI a 1'aide de deux types de 

questionnaires distinguant ceux qui se sont arretes au bureau d'accueil et ceux qui ne s'y 

sont pas arret6s. 

Notre objectif etait de determiner les usages et les attentes du public a I'egard du 

bureau d'accueil et les raisons pour lesquels le public choisissait de s'y adresser ou pas. 

Au terme de cette enquete, il s'est averd que les rdponses donnees par les lecteurs 

ne s'etant pas arretds au bureau d'accueil ne nous fournissaient que peu d'elements 

exploitables pour notre etude. 

Nous avons choisi de prdsenter les deux questionnaires suivis chacun des resultats 

les plus int6ressants. 
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Date et heure : Enqueteur: N° : 

Lecteurs passes a 1'accueil general de la BPI 
Enssib - mars 2000 

1. Vous etes-vous arrete(e) au bureau d'accueil general aujourd'hui ? 
O oui o non 

2. Vous etes-vous arrete(e) au bureau d'accueil general un autre jour? 
O oui o non 

3. Heure d'interview? 

4. A quelle heure etes-vous arrive(e) a la IxWiotlieque? 

5. Est-ce la premiere fois que TOUS venez a la BPI? 
O oui (passera 11) O non 

6. Frequentiez-vous la BPI avant sa rdnovation? 
O oui o non 

La question n'est pertinente que sifriquentation anteri = (ouij 

7. Si 'oui', etait-ce : 
O plus d'une fois parmois O moins d'une fois parmois 

8. Frequentiez-vous la BPI provisoire (Brantome)? 
O oui O non 

La question n'estpertinente que sifrfquentation Brantd = fouij 

9. SI 'oui', etait-ce : 
O plus d'une fois parmois O moins d'une fois parmois 

10. Depuis la reouverture, combien de fois etes-vous venu(e): 
O c'est la premiere fois O moins de 5 fois O plus de 5 fois 

11. Eles-vous venu(e) aujourd'hui a la BPI: 
O sans idee prealable particuliere O avec une intention prdcise 

La question n'estpertinente que si intention = favec une intention precisej 

12. Si 'avec une intention precise', laquelle (plusieurs r^ponses possibles)? 
• trouverun ou plusieurs documents prdcis dont vous aviezles r£ferences 
• trouverune information surun sujet qui vous int6resse sans nSference prdcise 
• travaillersur vos propres docunxnts 
• utiliser 1'espace Son-Video 
• consulterla presse 
• utiliser 1'espace Auto-formation 
• utiliserlnternet pourune recherche 
Q naviguersurintemct pourle plaisir 
• vous initierii Internet 
• utiliser un service de messagerie sur Internet 
O retrouverdes amis 
• visiterou faire visiterla BPI ou le Centre Pompidou 
• autre 

La question n'estpertinente que si intention_AUTRE = fautrej 
Vouspouvez cocherplusieurs cases f 12 au maxirnu/n). 
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13. Si 'autre', prcciscz : 

14. A quel moment vous etes-vous adresse(e) au bureau d'accueil general de Ia BPI? 
O en arrivant 

O apres avoirdemande des rcnseignements dans un autre bureau 
O apres avoirutilisd les collections 
O en quittant la BPI 
O autre 

La question n'est pertinentc que si moment d'arret = (autre) 

15. Si 'autre', precisez : 

16. Vous vous etes arrete(e) a 1'accueil pour: 
• prendre de la docuirentation Q poserune question 

Vous pouvez cocherplusieurs cases. 

17. Quel type de qucstion avez-vous pose? 
O presentation de Ktablisserrent (conditions d'acc6s, services offerts...) 
O horaires 

O orientation fonctionnelle (toilettes, photocopieuses) 
O renseignements pratiques (panne photocopieuse, objets trouvds...) 
O utilisation d'intemet 
O utilisation des CD-ROM 
O utilisation du catalogue 
O localisation d'un secteurde la BPI 
O renseignements bibliographiques 

U ammations de la BPI (expositions, confdrences, cindma...) 
O renseignements sur le Centre Porrpidou (MNAM, cindma, eipositions...) 
O renseignements surun autredtablissement documsntaire 
O renseignements surun autre 6tablissement non-documentaire 
O autre 

La question n'est pertinente que si type de question pos = [autrej 

18. Si 'autre', precisez : —— 

19. Quel type de reponse vous a ete fourni au bureau d'accueil general? 
O rSponse directe (horaires, toilettes...) O reference conpBte et precise 

La question n'estpertinente que si type reponsefoumie - jautrej 

20. Si 'autre', precisez : 

21. Quelle a ete ensuite votre demarche? 
o vous vous etes arrete(e) dans une autre bureau d'accueil 
O vous etes alld(e) directement dans les rayons 
O vous avezconsulte le catalogue 
O autre 

La question n'est pertinente que si demarche = (autrej 

22. Si 'autre', precisez : 

O localisation d'un secteur de la BPI 
O renvoi vers le catalogue de la BPI 

O rdorientation vers un autre bureau d'accueil 
O autre 
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23. Avez-vous trouve ce que vous cherchiez? 
O oui O non 

La question n'estpertinente que si resultat de la rechl = (autrej 

24. Si 'non', est-ce parce-que : 

O vous avezete mal orient6 O le document n'existe pas a la bibliotheque 
O le document n'etait pas en rayon O vous n'avezpas trouvd le rayon 
O il n'y avait pas de poste de consultation iibre O autre 

La question n'estpertinente que si resultat de la rechl = (autrej 

25. Si 'autre', precisez : 

26. La reponse du bibliothecaire vous a-t-clle semble 
• conptete • rapide • prdcise • claire 

Vouspouvez cocherplusieurs cases. 

27. Avez-vous utilise les panneaux d'orientation tk la biWiotheque? 
O oui o non 

La question n'est pertinente que si utilisation panneaux = (ouij 

28. Si 'oui', vous ont-ils aidd & vous orienter 
O oui O non 

29. Awz-vous utilise les dejJianLs d'inforination fournis par la bibliotheque? 
O oui O non 

La question n'estpertinente que si ulilisation dipliant = (ouij 

30. Si 'oui', precisez lesquels: 

31. Ont-ils repondu a votre attente? 
O conpBtement O partielJement O pas du tout 

32. Avez-vous des suggestions de nouveaux dejJiants? 

33. Qu'attendez-vous d'un bureau d'accueil general a la BPI? 

34. Age 

35. Sexe 

O F O M 

36. Quelle est actuellement votre profession ou activite principale? 
O scolaire O dtudiant lercycle O etudiant cycles supdrieurs O actif 
O chomeur O retraite 

La question n'est pertinente que siprofession = jactif) 

37. Si 'actif, precisez : 

38. Nationalite 
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Principaux resultats 

Vous etes vous arrete(e) a Paccueil un autre jour ? 

arretaccueil autre j 
Nb. cit. Freq. 

oui 22 44,0% 
non 28 56,0% 
TOTAL OBS. 50 100% 

Est-ce la premiere fois que vous venez a la BPI ? 

premiere venue 
Nb. cit. Freq. 

oui (passera 11 )  
non 

23 
27 

46,0% 
54,0% 

TOTAL OBS. 50 100% 

Etes-vous venu(e) aujourd'hui a la BPI... 

intention 
Nb. cit. Freq. 

sans idee prealable particuliere 
avec une intention precise 

7 
43 

14,0% 
86,0% 

TOTAL OBS. 50 100% 

Si vous etes venu(e) avec une intention precise, laquelle ? (reponses multiples possibles) 

intention_AUTRE Nb. cit. Freq. 

Non- reponse 5 10,0% 
trouver un ou plusieurs documents precis dont vous aviez les references 17 34,0% 
trouver une information sur un sujet qui vous interesse sans reference precij 19 38,0% 
travailler sur vos propres documents 1 2,0% 
utiliser Tespace Son-Video 0 0,0% 
consulter la presse 5 10,0% 
utiliser Tespace Auto-formation 2 4,0% 
utiliser Internet pour une recherche 5 10,0% 
naviguer sur internet pour le plaisir 1 2,0% 
vous initier a Internet 0 0,0% 
utiliser un service de messagerie sur Internet 0 0,0% 
retrouver des amis 1 2,0% 
visiter ou faire visiter la BPI ou le Centre Pompidou 2 4,0% 
autre 2 4,0% 
TOTAL OBS. 50 
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A quel moment vous etes-vous adresse(e) au bureau d'accueil ? 

moment cTarret 
Nb. cit. Freq. 

en arrivant 41 82,0% 
apres avoir demande des renseignements dans un autre bures u 1 2,0% 
apres avoir utilise les collections 3 6,0% 
en quittant la BPI 1 2,0% 
autre 4 8,0% 
TOTAL OBS. 50 100% 

Vous vous etes adresse(e) a Paccueil pour...(reponses multiples possibles) 

intention arret accu 
Nb. cit. Freq. 

prendre de la documentation 
poser une question 

15 
46 

30,0% 
92,0% 

TOTAL OBS. 50 

Quel type de question avez-vous pose ? (Les non-reporises correspondent a des lecteurs 
qui ont pris uniquement de la documentation) 

type de question pos Nb. cit. Freq. 

Non- reponse 3 6,0% 
presentation de 1'etablissement (conditions d'acces, services offerts...) 7 14,0% 
horaires 0 0,0% 
orientation fonctionnelle (toilettes, photocopieuses) 0 0,0% 
renseignements pratiques (panne photocopieuse, objets trouves...) 0 0,0% 
utilisation d'internet 5 10,0% 
utilisation des CD-ROM 0 0,0% 
utilisation du catalogue 1 2,0% 
localisation d'un secteur de la BPI 6 12,0% 
renseignements bibliographiques 20 40,0% 
animations de la BPI (expositions, conferences, cinema...) 0 0,0% 
renseignements sur le Centre Pompidou (MNAM, cinema, expositions... 1 2,0% 
renseignements sur un autre etablissement documentaire 1 2,0% 
renseignements sur un autre etablissement non-documentaire 0 0,0% 
autre 6 12,0% 
TOTAL OBS. 50 100% 
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Quel type de reponse vous a ete fourni au bureau d'accueil ? (Les non-reponses 
correspondent a des lecteurs qui ont pris uniquement de la documentation) 

type reponse fournie 
Nb. cit. Freq. 

Non- reponse 4 8,0% 
reponse directe (horaires, toilettes...) 8 16,0% 
reference complete et precise 3 6,0% 
localisation d'un secteur de la BPI 18 36,0% 
reorientation vers un autre bureau d'accueil 13 26,0% 
renvoi vers le catalogue de la BPI 1 2,0% 
autre 3 6,0% 
TOTAL OBS. 50 100% 

Quelle a ete ensuite votre demarche ? (Les non-reponses correspondent a des lecteurs 
qui ont pris uniquement de la documentation) 

demarche 
Nb. cit. Freq. 

Non- reponse 5 10,0% 
vous vous etes arrete(e) dans une autre bureau d'accue 19 38,0% 
vous etes alle(e) directement dans les rayons 19 38,0% 
vous avez consulte le catalogue 2 4,0% 
autre 5 10,0% 
TOTAL OBS. 50 100% 

Avez-vous utilise les panneaux d'orientation ? 

utilisation panneaux Nb. cit. Freq. 

oui 
non 

42 
8 

84,0% 
16,0% 

TOTAL OBS. 50 100% 

Avez-vous utilise les depliants d'information ? 

utilisation depliant Nb. cit. Freq. 

oui 
non 

15 
35 

30,0% 
70,0% 

TOTAL OBS. 50 100% 
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Date: Enqueteur: N°: 

Lecteurs non passes a 1'accueil general de la BPI 
enssib - mars 2000 

1. Vous ctes-vous arrete(e) au bureau d'accueil general de la BPIaujourtfhui ? 
O oui o non 

2. Vous etes-vous arrete(e) au bureau d'accueil general de la BPI un autre jour ? 
O oui O non 

3. Heure d'inter\iew 

4. A quelle heure etes-vous arrive(e) a Ia BPI ? 

5. Est-ce la prcmierc fois ciuc vous wncz k la BPI ? 
O oui (passer a la question 11) O non 

6. Frcquentiez-vous la BPI avant sa renovation ? 
O oui o non 

La question n'estpertinente que sifriquentation antiri = (ouij 

7. Si 'oui', veniez-vous: 
O moins d'une fois par mois O plus d'une fois par mois 

8. IVecjuentiez-vous la BPI provisoire (Brantdme)? 
O oui o non 

La question n'estpertinente que si friquentation Brantd = (ouij 

9. Si 'oui', veniez-vous: 
O moins d'une fois parmois O plus d'une fois parmois 

10. Depuis la reouverture, comlien de fois etes-vous vcnu(e)? 
O plus de 5 fois O moins de 5 fois 

11. Etes-vous venu(e) aujourd'hui a la BPI: 
O sans id6e prealable particuliere O avec une intention prdcise 

La question n'estpertinente que si intention venue = [avec une intention preciscj 

12. Si 'avec une intention precise', precisez : 
• trouver un ou plusieurs documents prdcis dont vous aviezles r6Krences 
• trouverdes informations surun sujet qui vous intdresse sans rSference prdcise 
• travaillersurvos propres documants 
• utiliserfespace Son-vid6o 
• consulterla presse 
• utiliser 1'espace auto-formation 
• utiliser Internet pour une recherche 
• naviguer sur Internet pour le plaisir 
• vous initier^ Internet 
• utiliser un service de messagerie sur Intemet 
• retrouverdes amis 
• visiterou faire visiterle Centre Pompidou 

Vouspouvez cocherplusieurs cases (4 att maximum). 



13. Vous etes-vous arrete(e) dans un bureau d'information autre que le bureau d'accucil general? 
O oui O non 

La question n'est pertinente que si arret bureau d'info = foui/ 

14. Si 'oui', lequel: 

15. Quel type de question a\ez-vous pose a ce bureau d'information ? 
O pnesentation de 1'etablisserrcnt (conditions d'acces, services offerts) 
O horaires de la BPI 

O orientation fonctionnelle (toilettes, photocopieuses) 
O renseignements pratiques (panne photocopieuses, objets trouvSs) 
O utilisation d'Internet 
O utilisation des CD-Rom 
O utilisation du catalogue 
O localisation d'un secteurde la Bibliotheque 
O renseignements bibliographiques 

O anunations de la BPI (expositions, conferences, cinema du R6el) 
O renseignement sur lc Centre Ponpidou (MNAM, cindma,expositions...) 
O renseignements surun autre dtablissement documentaire 
O renseignements sur un autre dtablissement non documentaire 

16. Quel type de reponsc vous a ete fournie ? 
O reponse directe 
O rdference precise et complete 
O localisation d'un secteurde la bibliotheque 
O rdorientation vers un autre bureau d'information 
O renvoi vers le catalogue de la bibliothdque 

17. Quelle a ete ensuite votre demarche? 
O Vous etes alld(e) directement dans les rayons 
O vous avezconsultd le catalogue de la bibliotheque 
O vous vous etes arretd(e) dans un autre bureau d'information 

18. Awz-vous trouve ce que vous cherchiez ? 
O oui O non 

La question n'est pertinente que si efficaciU demarche 

19. Si 'non', est-ce parce que : 
O vous avezdte mal orientd(e) 
O le document n'existe pas £i la BPI 
O il n'y avait pas de poste de consultation libre 

20. La reponse du bibliothecaire vous a-t-elle semble : 
D complete • rapide • precise • claire 

Vouspouvez cocherplusieurs cases. 

21. Avez-vous utilise les panneaux d'orientation de la biWiotheque? 
O oui O non 

La question n'est pertinente que si utilisation panneaux = (ouij 

22. Si 'oui', vous ont-ils aide(e) a vous orienter? 
O oui O non 

= fnonj 

O le document n'dtait pas en rayon 
O vous n'avez pas trouvd le rayon 

19 



23. AVCZ-TOUS utilise les dcpiiants d'information fournis par la biMiotheque ? 
O oui o non 

La queslion n'estpertinente que si utiiisation depliant = fouij 

24. Si 'oui', lesquels: 

25. Ont-ils repondu a wtrc attente ? 
O completement O partiellemsnt O pas du tout 

26. AWZ-TOUS des suggestions de nouwaux (Mpiiants ? 

27. Qu'attendcz-TOUs du bureau d'accueil general de la BPI? 

28. Quel age avcz-vuus? 

29. Sexe 
O femme O homme 

30. Quelle est actuellement votre activit^ {rincipale ? 
O scolaire O dtudiant premicrcycle O ^tudiant cycles supdrieurs O actif 
O chomeur O rctraitd 

La question n'estpertinente que si activitd = factifj 

31. Si 'actif, precisez : 

32. Nationalitd: 



Principaux resultats 

Vous etes-vous arrete(e) au bureau d'accueil un autre jour ? 

arret accueil anteri 
Nb. cit. Freq. 

oui 
non 

17 
36 

32,1% 
67,9% 

TOTAL OBS. 53 100% 

Est-ce la premiere fois que vous venez a la BPI ? 

premiere venue 
Nb. cit. Freq. 

oui (passer a la question 11) 
non 

14 
39 

26,4% 
73,6% 

TOTAL OBS. 53 100% 

Vous etes-vous arrete(e) dans un bureau d'information autre que le bureau 
d'accueil ? 

arret bureau d'info 
Nb. cit. Freq. 

oui 
non 

18 
35 

34,0% 
66,0% 

TOTAL OBS. 53 100% 
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accueil bibliotheque de la Part-Dieu - date 
dtat des tollettes : 

prdsentation g6n6ra!e 
(inscriplion, fonciionnement r6seau, minitel, 
d6partementalisation, vid6o...) 

donner le guide + la fiche tarifs 

animations (expositions, conf§rences...) 

donner TOPO 

divers (prSciser 6venluellemenl) 
lactures 

liste c6d6roms 

liste p6rio. 

arrfits bibliobus 

sailes de travail 

to 
K> 

horaires 

donner la fiche horaires 

orientation du lecteur 
dans le batiment: donner le plan 

k rextdrleur (bib. de quartier, BU, 
Documentatlon Frangalse, poste, gare) 

RDV maison, demandes stages, 
dSpdt courrler... 

ddpdlaffiches, tracts... 

renseignernents pratiques 
(plan, annuaires, stylo, 161., WC, 
heure, objets perdus, sacs...) 

consultation terminai GEAC 
recherches 
bibtiographiques 

dossier lecleur 
caries perdues 
r6sa... 

photocopieur Z probldmes 
(pas de remboursement) 

renseiqnements par tetephone 

prdsentation g6n6rale 
(inscriptlon, fonctionnement r6seau, 
minitel, d6partementalisation...) 

horaires 

consuitation terminal GEAC 
recherches bib. dossier ledeur 

orientation sur un autre 
service de la bibliothdque 

orientation d i'ex$drieur de Ia 
bibiiothdque (BU, Doc. Fransaise...) 

anlmatlons 

donner la fiche photocopie 

changeur de monnaie 

tickets 

divers (pr6clser 6ventueliement) 



Arts et loisirs R d « c  |  Lang.etlitt6r. R d e c  | SOCi6t6 2e  |  Civilisation 2e | Sci. et tech. 3e | Doc. Rh.-Alpes 4e | 

architecture littSrature, romans sociologie, statistiques 
(INSEE) 

histoire m6decine, san$6 entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers 

peinture, sculpture biographies, critiques droit, fiscalit6,comptabilit6, 
conventions coll. 

ethnologie sciences pures: 
maths, physique, chimie 

zoologie, botanique 

g6ologie 

6coIogie 

entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers 

peinture, sculpture biographies, critiques 

admlnistration 

DOFE, Kompass 

philo, psychologie 

religion 

sciences pures: 
maths, physique, chimie 

zoologie, botanique 

g6ologie 

6coIogie 

entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers 

arts d6coratifs po6sie, thSdtre 
admlnistration 

DOFE, Kompass 

philo, psychologie 

religion 

sciences pures: 
maths, physique, chimie 

zoologie, botanique 

g6ologie 

6coIogie 

entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers cin6ma, photographie 

sport, jeux 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 

public'rt6, communication, 
gestion, marketing 

philo, psychologie 

religion 

sciences pures: 
maths, physique, chimie 

zoologie, botanique 

g6ologie 

6coIogie 

entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers cin6ma, photographie 

sport, jeux 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 

public'rt6, communication, 
gestion, marketing 6sot6risme, astrologie.. techniques 

entreprises, Kompass 
r6gional, Chambre de 
commerce 

recherches th6matiques 

adresses organismes, 
divers cin6ma, photographie 

sport, jeux 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 

6conomie, commerce, 
transports 

g6n6alogie, h6raldique 
cuisine , bricolage, 
jardinage 

Fonds ancien 5e | 
(avant1800) || 

cin6ma, photographie 

sport, jeux 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 
g6ographie 

science polhique 

P6riodiques h Informatique + informa-
tique documentaire 

acc6s, documents 

tourisme : guldes de voyage 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 
g6ographie 

science polhique 
en cours archiv6s 

Informatique + informa-
tique documentaire 

acc6s, documents 

tourisme : guldes de voyage 

langues 6trang§res: 
textes 

dictionnaires 

mSthodes 

linguistique, grammaire 
g6ographie 

science polhique 
Jeunes. ph6nom6nes 

inexpliqu6s 

acc6s, documents 

tourisme : guldes de voyage 

B D, desslns d'humour Sducation - pSdagogie Arts 

ph6nom6nes 
inexpliqu6s fonds chinois 

philat6Iie, numismatique, 
autres 

B D, desslns d'humour Sducation - pSdagogie Arts 

autres 

fonds chinois 

philat6Iie, numismatique, 
autres 

B D, desslns d'humour 

social Litt. autres 

fonds chinois 

philat6Iie, numismatique, 
autres 

dictionnal res 
encyclop6dies 

social Litt. autres 
prfit entre biblioth6ques .g 

artoth§que 

dictionnal res 
encyclop6dies 

6dition/presse 
Mus. Salle des flchlersae g (vcif dSpa/temenls) 

artoth§que 
Musique ier 

1 

6dition/presse 
Soc. 

(vcif dSpa/temenls) 

artoth§que 
Musique ier 

1 

6dition/presse 
Soc. 

bibliogr. nat„ 6trang6res dosslers de presse ^ 

artoth§que 

partitions, livres, 
dictionnalres... 

union europ6enne Civil. 
bibliogr. nat„ 6trang6res 

(voir d6partemenls) 

artoth§que 

partitions, livres, 
dictionnalres... 

union europ6enne 

Fich. 

bibliogr. nat„ 6trang6res 

(voir d6partemenls) 

artoth§que 

partitions, livres, 
dictionnalres... 

autres 

Fich. 
biblioth6conomie IJndex p6rlodlques ^ 

Jeunesse R d e j  || SilO 2eou4e  
autres 

Scien. 

biblioth6conomie 
(voir dSparlemenis) 

K) 
K) 
< 
ce 

explication, recherche, 
bulletin 

flchlers p6rlodlques 2e J| D. r6g. fichiers livres (1801-1988) CD-ROM / Intemet j| K) 
K) 
< 
ce 

explication, recherche, 
bulletin 

F. anc. 

fichiers livres (1801-1988) 

(voir dfiparlemenls) 



Tvpologie des qucstions posees au burcau d'aecueil de la BPI 

Au cours des deux semaines de stages effectuees a la BPI, les questions posees au 

bureau d'accueil ont ete relevees, k des jours de la semaine et des heures de la journee 

varies. 

Nous avons consacrd davantage la premiere semaine a 1'etude et 1'observation des 

pratiques et attentes du public. Ce qui explique le nombre important de questions 

relev6es alors. Le relev6 plus restreint de questions lors de la seconde semaine avait 

pour but de v6rifier nos conclusions. 

A 1'aide de ces relev6s, nous avons 6tabli une typologie g6nerale des questions, 

que nous avons traduite sous forme de tableau, puis de graphiques. 

QUESTIONS Total 2 semaines % 2 semaines 
Chiffre % 

RENSEIGNEMENTS PRATIQUES 214 42,20% 
SurlaBPI 193 38,10% 
Sur le fonctionnement de la BPI (horaires, conditions d'acces, 
animations, visites, services offerts) 132 26,05% 
Sur Internet & la BPI 54 10,65% 
Objets trouvds/perdus 7 1,4% 
Sur 1'exterieur de la BPI 21 4,10% 
sur le Centre Pompidou 16 3,15% 
Sur un autre dtablissement documentaire 4 0,75% 
Sur un autre dtablissement non documentaire 1 0,2% 

ORIENT ATION 148 29, 20% 
Orientation vers un espace de la BPI 129 25,45% 
Orientation fonctionnelle (photocopies, toilettes) 19 3,75% 
Domaine g6n6ral (droit, histoire, art, informatique) 64 12,6% 
Espace Autoformation 36 7,1% 
Espace Presse 23 4,55% 
Espace Son-viddo 6 1,2% 

RECHERCHE BIBLIOGRAPHIQUE 145 28,60% 
Avec theme precis 82 16,20% 
Avec reference precise 63 12,40% 
TOTAL 507 100% 
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Typologie des questions posees au bureau tTaccueil de la BPI 

Graphique 1: repartition des questions posees a 1'accueil 

QUESTIONS POSEES A UACCUEIL 

BRENSEIGNEMENTS 
PRATIQUES ^ 1 _ ^42,20% 

• ORIENTATION 

29,20% 

• RECHERCHE 
BIBUOGRAPHQUE 

Graphiquc 2 : repartition des questions de renseignement pratique 

Questions posees a 1'accueil: 
renseignements pratiques 

10% 10% 
• SurlaBPI 

• SurFexterieurde la 

90% 
BPI 

90% 



Graphique 3 : rcpartition des questions d'orientation 

Questions posees a 1'accueil: orientation 

H Orientation 
fonctionnelle 

13% (photocopies, 
toilettes) 

B Orientation vers 
87% un espace de la 

BPI 

Graphique 4 : repartition des questions bibliographiques 

Questions posees a 1'accueil 
~~  

: recherche 
bibliographique 

0 Avec theme pr6cis 

• Avec reference 
prdcise 
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ANNEXE 6: ENTRETIENS AVEC LE PERSONNELDUBUREAUD'ACCUEIL 

Grille d'entretien avec les membres du groupe de service public du bureau 

d'accueil general 

A. Quelques questions nous permettant de vous « situer » : 

1- Quel age avez-vous ? 

2- En quelle annee etes-vous entrd(e) k la BPI ? 

3- Aviez-vous travailld dans d'autres biblioth^ques avant la BPI ? 

4- Si oui, iesquelles ? Quelle 6tait votre fonction ? 

5- Quel est votre grade ? 

6- Quel poste occupez-vous en service interne ? 

7- Comment s'organise votre participation au service public (SP dans plusieurs 

bureaux, plus d'une grille, etc.) ? 

8- Aviez-vous demandd h etre affectd k 1'accueil gdn6ral ? Si oui, en premier, 

deuxidme ou troisidme choix et pourquoi ? 

B. A votre avis, qu'est-ce qui a change depuis la reouverture de la BPI ? Quels ont 

ete les objectifs, les motivations qui ont ete a Porigine de cette reorganisation, 

remise en espace etc.? 

C. Selon vous, quelles sont les missions du bureau d'accueil general de la BPI ? 

D. En quoi consiste votre travail (reponse aux lecteurs, reponses au telephone, 

objets trouves, cabines pour les malvoyants...) ? 

E. Quelques questions concernant les «outils» (OPAC, autres ressources 

informatiques, documentation papier a la disposition du bibliothecaire, 

telephone, depliants, plans donnes aux lecteurs) avec lesquels vous travaillez au 

bureau d'accueil: 

1- Quels outils utilisez-vous ? 

2- Avez-vous le sentiment de connaitre et de maitriser la totalite des outils dont vous 

disposez ? 

3- Avez-vous 1'impression qu'il manque certains outils ? Lesquels ? 
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F. Quelques qucstions concernant la formation : 

1- Avez-vous participe & des formations depuis la fermeture du Centre il y a trois ans ? 

2- Avez-vous participe a des formations specifiques concernant 1'accueil ? Concernant 

les outils du bureau d'accueil ? 

3- Seriez-vous interesse(e) par de nouvelles formations ? Si oui, de quel type ? Si non, 

pourquoi? 

4- Si vous souhaitez une formation concernant 1'accueil, comment faut-il proc6der a la 

BPI? 

G. Quelques questions concernant le fonctionnement du groupe de service public : 

1- Comment sont reparties les differentes responsabilites au sein du groupe de service 

public ? 

2- Quel est votre role au sein du groupe de service public et comment Venvisagez-

vous ? 

3- Comment fonctionnent les rdunions dites « de grille » (periodicite, deroulement, 

problemes abordes, etc.) ? 

H. Comment envisagez-vous les relations du groupe de service public avec le 

service Accueil des Publics ? 

I. Quelles sont les relations du burcau d'accueil general avec le Centre Georges 

Pompidou ? 

J. En guise de conclusion : 

1- Quels sont, selon vous, les problemes propres au bureau d'accueil general ? 

2- Quels sont, selon vous, les atouts specifiques du groupe de service public de 

1'accueil general ? 

3- Quels sont, selon vous, les problemes pos6s par 1'organisation du service public a la 

BPI ? 

4- Quels sont, selon vous, les atouts de 1'organisation du service public a la BPI ? 
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Griile dPentretien avec les vacataires du groupe de service public du bureau 

d'accueil general 

A. Quelques questions nous permettant de vous « situer » : 

1- Quel age avez-vous ? 

2- Quelles dtudes faites-vous ? 

3- Quand etes-vous entr^(e) a la BPI ? 

4- Aviez-vous travaill6 dans d'autres bibliotheques avant la BPI ? 

5- Si oui, lesquelles ? A quel poste ? 

6- Utilisiez-vous la BPI en tant que lecteur avant d'y travailler ? 

7- Quelle est votre situation h la BPI (travail dans plusieurs bureaux, lesquels ? 

Rythme, horaires,...) 

B. Selon vous, quelles sont les missions de la BPI ? 

C. Selon vous, quelles sont les missions du bureau d'accueil general de la BPI ? 

D. En quoi consiste votre travail (reponse aux lecteurs, reponse au telephone, 

objets trouves, cabines malvoyants...) ? 

E. Quelques questions concernant les «outils» (OPAC, autres ressources 

informatiques, documentation papier a la disposition du bibliothecaire, telephone, 

depliants, plans donnes aux lecteurs) avec Iesquels vous travaillez au bureau 

d'accueil: 

1. Quels outils utilisez-vous ? 

2. Avez-vous le sentiment de connaitre et de maitriser la totalit6 des outils dont 

vous disposez ? 

3. Avez-vous 1'impression qu'il manque certains outils ? Lesquels ? 

F. Quelques questions concernant la formation : 

1. Pouvez-vous d6crire le plus completement possible la ou les formations que 

vous avez suivies en arrivant h la BPI ? 

2. Ces formations vous ont-elles semble adequates et suffisantes ? Justifiez. 

G. Quelques questions concernant le fonctionnement du groupe de service public : 

1. Savez-vous comment est organisd le groupe de service public du bureau 

d'accueil g6neral (responsabilites des uns et des autres,...)? 
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2. Comment envisagez-vous votre role au sein du groupe de service public (par 

rapport aux titulaires) ? 

3. Comment proc&Iez-vous si vous avez une question a soulever (ex : vous ne 

savez pas utiliser un outil) ou un probleme que vous ne savez pas resoudre (ex : vous ne 

savez pas repondre a la question du lecteur) ? 

H. En guise de conclusion : 

I. Quels sont, selon vous, les probleimes propres au bureau d'accueil g6n6ral ? 

2. Quels sont, selon vous, les atouts sp6cifiques du groupe de service public de 

1'accueil g6n6ral ? 

3. Quels sont, selon vous, les problemes pos6s par 1'organisation du service public 

& la BPI ? 

4. Quels sont, selon vous, les atouts de 1'organisation du service public h la BPI ? 
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Synthese des entrctiens mencs avec les agents titulaires membres du groupe de 

service public du bureau d'accueil general 

A. Quelques questions nous permettant de vous « situer » : 

Questions personnelles. 

B. A votre avis, qu'est-ce qui a change depuis la reouverture de la BPI ? Quels 

ont ete les objectifs, motivations qui ont ete a 1'origine de cette reorganisation, 

remise en espace etc. ? 

Certains regrettent la disparition de la salle d'actualit6 et pensent que la BPI est 

plus « classique » aujourd'hui. 

Les travaux sont per$us comme ayant ete entrepris dans Vinteret du Musee : la 

BPI est mise k 1'dcart du Centre. Par exemple le forum, qui 6tait un lieu oti tout le 

Centre etait repr6sent6, a perdu cette fonction, et la BPI n'y est pas pnSsente. 

En ce qui concerne les travaux de la BPI elle-meme, d'aucuns considerent qu'il a 

ete tenu plus compte de la volonte de 1 architcctc quc dcs bcsoins du personnel, dont les 

bureaux sont desormais s6par6s de la Bibliotheque. Cela a change les relations de 

travail. La mezzanine semble surtout un lieu de passage, sous-exploite. Neanmoins, le 

bureau d'accueil est beaucoup mieux place qu'& Brantdme ou dans 1'ancienne BPI. 

Malgre tous les changements, la mission de base de la BPI demeure tant que la 

gratuite demeure : elle doit etre une bibliotheque tous publics, et pas seulement une 

bibliotheque dtudiante. 

C. Selon vous, quelles sont les missions du bureau d'accueil general de la BPI ? 

Les agents citent 1'orientation des lecteurs, le renseignement rapide, les reponses 

au telephone. Quelques-uns citent aussi le travail de pedagogie qui consiste & expliquer 

le fonctionnement de 1'OPAC. 

C'est un bureau generaliste, qui implique qu'a la limite on devrait tout savoir 

(bureau qui aurait besoin du personnel Ie plus qualifie), mais l'information circule mal 

et exciusivement de fagon informelle. 

30 



Quelqu'un releve un paradoxe : c'est un bureau au sein auquel il y a de bons 

rapports individuels entre le personnel et les lecteurs, mais de mauvais rapports entre 

1'institution et les lecteurs. 

D. En quoi consiste votre travail (reponse aux lecteurs, reponses au telephone, 

objets trouves, cabines pour les malvoyants...) ? 

Les agents ont des conceptions peu homogenes de leur travail. La liste va de 

« hdtesse d'accueil» (parce que « nous sommes per?us comme un personnel moins 

professionnel, et donc moins intimidant. On sert souvent h centraliser les doleances et 

les 6tats d'ame ») h « avoir un role de pddagogie a 1'dgard du lecteur ». 

Sont mentionnds: 

• orienter le lecteur dans la BPI et vers les bibliothdques extdrieures ; 

• r6pondre aux demandes des lecteurs (la precision dans la r6ponse varie beaucoup 

en fonction des personnes en poste k 1'accueil, est-il not6); 

• repondre au tdlephone (les questions sont parfois assez pr&ises, souvent plus 

« loufoques » que les questions des lecteurs presents. Le telephone derange 

souvent, mais de fagon irreguliere. Parfois, disent certains agents, on tente de 

rediriger la communication vers un autre bureau, mais ils ne prennent pas 

toujours la communication) 

• Eventuellement, faire les recherches sur Internet 

• Renvoyer au bureau « Ref6rences » les lecteurs dont la question est complexe 

• S'occuper des objets trouves 

• Assurer 1' accueil des mal-voyants 

E. Quelques questions concernant les «outils» (OPAC, autres ressources 

informatiques, documentation papier a la disposition du bibliothecaire, telephone, 

depliants, plans donnes aux Iecteurs) avec Iesquels vous travaillez au bureau 
d'accueil: 

Les deux outils systdmatiquement cites sont, dans 1'ordre, 1'OPAC et Oriente-
express. 
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Pour le reste, les avis sont partages. Une majorite estime que le temps manque 

pour utiliser des outils plus perfectionnes, qui sont de toute fagon inutiles etant donnee 

la simplicite du type de questions posees a 1'accueil. Ceux-la utilisent un minimum 

d'outils et comptent sur leur experience de la bibliotheque : ils orientent. 

Une minorit6 utilise Internet. Les autres ne Vutilisent pas car cet outil « prend trop 

de temps ». Une seule personne cite les CD-ROM. Cette minoritd a le sentiment de 

manquer d'une assez bonne connaissance des outils autres que 1'OPAC, Internet et 

Oriente-Express. Elle consid&re que le personnel a des manques par rapport a 

Finformatique et aux outils bibliographiques. Elle declare manquer d'outils pour 

rdorienter le lecteur vers d'autres bibliotheques ou meme vers le Centre Pompidou. 

Beaucoup estiment que les ddpliants sont trop nombreux, qu'ils sont seulement 

utiles pour reorienter et qu'ils ne sont pas toujours adequats : il en faudrait en anglais, 

par exemple. 

Tous soulignent que les informations sont souvent collect6es « sauvagement» 

(feuilles volantes, etc.) et qu'il faut aller les chercher tout seul. 

F. Quelques questions concernant la formation : 

Les formations, proposees seulement, n'ont lieu que sur la stricte base du 

volontariat. Elles sont tr6s peu suivies. 

Deux opinions apparaissent h ce sujet. Certains considdrent qu'il y a une grande 

demotivation du personnel : a defaut d'etre obligatoires, les formations devraient au 

moins, pour avoir une chance d'etre suivies, etre organisees de fa§on plus formelle. Le 

cycle de formation dit des « Essentielles » a bien fonctionnd pendant que la BPI etait 

dans ses locaux provisoires a Brantdme, mais il aurait fallu le reprendre a 1'ouverture, ce 

qui n'a pas ete fait. 

Pour d'autres, la formation est une affaire de travail d'enrichissement personnel et 

ne doit pas etre organisee. De toute fagon, le personnel «toume » sur les differents 

bureaux de service public : il faudrait se former tout le temps, ce qui est impossible. 

Tout ce qui concerne la formation est organise de fa§on informelle et chacun participe a 

ceci ou cela en fonction de ses besoins personnels. 
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Beaucoup estiment qu'il n'y a pas besoin de formation a l'accueil. Pour ce qui est 

de la gestion des situations d'accueil par exemple, certains estiment que Vexperience 

(feeling) suffit, et que si formation il y a, elle devrait etre technique (informatique). 

G. Quelques questions concernant le fonctionnement du groupe de service public : 

Certains assurent une participation minimum au groupe de service public : 

arranger chacun pour les plages de service public, et c'est tout. La « gestion des grilles » 

est d'ailleurs le seul objet des rdunions bi-hebdomadaires du groupe, qui sont peu 

suivies par le personnel. Certains notent que dans «1'ancienne BPI», Ies reunions 

6taient suivies et dtaient un r6el lieu d'information mais qu'elles ne le sont plus 

aujourd'hui. Quand il y a quelque probleme que ce soit, on tente plutot de contacter 

directement la personne dont on pense qu'elle peut aider : par exemple, on ne s'adresse 

pas au correspondant Formation, mais directement au service Formation. L'information 

circule presque exclusivement de bouche h oreille et, finalement, beaucoup 

d'informations se perdent. Certains membres du groupe ignorent combien de personnes 

il comprend au total. II y a theoriquement un responsable du groupe, qui doit s'occuper 

des usuels, des fournitures, des depliants, etc. Mais pour les depliants, par exemple, 

certains pensent que c'est plutot le service Accueil des Publics qui s'en occupe. La 

repartition des responsabilites est floue et chacun fait ce qu'il croit devoir faire, ce qui 

donne des resultats tres variables. La seule responsabilite nette est celle du responsable 

de la gestion des grilles de service public, qui preside h la « bourse aux echanges » de 

plages. 

H. Comment envisagez-vous les relations du groupe de service public avec le 

service Accueil des Publics ? 

Certains pensent que le Service Accueil des publics s'occupe des depliants et de 

quelques questions tres pratiques, mais c'est tout. Pour d'autres, les relations du groupe 

avec le service sont presque inexistantes. Pour d'autres encore, 1'Accueil des Publics 

devrait theoriquement assurer la diffusion de l'information interessant le groupe, mais 

ce n'est pas le cas. Le service de 1'Accueil des Publics n'est pas present aux reunions de 

grille: il n'y a aucune structure rdguliere de contact entre 1'Accueil des Publics et le 

groupe de service public de l'accueil gen6ral. Les nouveaux batiments, avec le 
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cloisonnement des bureaux, aggrave la coupure entre les deux. Le seul role reel du 

service Accueil des Publics est la gestion des grilles. 

I. Quelles sont les relations du bureau d'accueil general avec le Centre Georges 

Pompidou ? 

II y a longtemps eu des liens forts entre les deux institutions, parce que la BPI et le 

Centre 6taient de plus petites structures, dans Iesquelles des liens personnels entre les 

gens dtaient possibles. Aujourd'hui, le personnel ne se connait pas et les relations sont 

plutot mauvaises quand elles existent: le public est souvent ballottd entre la BPI et 

1'accueil du Centre. II est extremement difficile ne serait-ce que d'obtenir la 

documentation du Centre. Le nouveau batiment a accentud la coupure entre BPI et 

Centre. II y a de bons contacts avec les agents de s6curite. En fonction des gouts, 

quelques-uns frequentent le Centre, mais il n'y a aucun contact institutionnel entre 

accueil BPI et accueil Centre. 

J. Conclusion : atouts et problemes specifiques de la BPI et de 1'accueil general a la 

BPI 

L'accueil gen6ral a le grand m6rite d'exister. II etait indispensable. Le nouveau 

bureau est bien visible et s'impose. L'aspect informel des relations avec le public au 

bureau d'accueil est agreable. II y a a la BPI un bon etat d'esprit, qui perdure malgre les 

problemes lies aux travaux puis a la reouverture. A 1'interieur du groupe, 1'ambiance est 

bonne. Pour certains, la motivation du personnel, en particulier de categorie C, est forte, 

grace k la souplesse des horaires et aux rdcuperations. Pour d'autres, le bureau devrait 

etre une vitrine de la bibliotheque, avec un personnel tres competent car il est un bureau 

de premier contact. Mais le personnel n'est pas assez forme, ni assez motive. II faudrait 

tout formaliser beaucoup plus. 
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ANNEXE 7: COMPTE RENDUDE UENTRETIENAVEC A.-C. COLLET (B.M. 
DE LYON) 

II y a quatre ans la Bibliotheque de la Part-Dieu a reorganise son systeme de 

liaison telephonique avec l'ext6rieur. Auparavant, l'6tablissement 6tait accessible par un 

seul num6ro, reli6 a un r6pondeur. La Bibliothdque s'est alors equipee d'un serveur 

vocal, dote d'un programme de selection directe h Varrivee. Plusieurs choix etaient 

propos6s au lecteur qui gardait la possibilit6 de parler a une operatrice si n6cessaire. Le 

choix consacr6 aux manifestations culturelles devait etre regulierement mis a jour, par 

une societe d'enregistrement sp6cialis6e, ATS Studio, chez laquelle la Bibliotheque 

avait pris un abonnement (donnant droit h une prestation annuelle de douze a vingt 

quatre messages). Mieux vaut sur un serveur vocal de ce type se contenter d'enregistrer 

des informations de base, les lecteurs pouvant acc6der au site Internet de la Bibliotheque 

P°ur de plus amples renseignements. Les messages ne doivent pas etre trop longs, il est 

inutile qu'ils soient trop pr6cis. La Bibliotheque regoit entre 200 et 250 appels par jour. 

Le changement de messages a 1'occasion du passage aux horaires d'et6, avant que le 

repondeur ne cesse de fonctionner, a pris jusqu'a une journee de travail au personnel de 

la Bibliotheque. 

Concretement, le serveur vocal etait constitue d'un poste informatique equipe d'un 

logiciel Alcatel. 

Dans le cadre d'une etude sur les r6pondeurs vocaux, d'autres administrations 

pourront etre consultees, comme les centres interminist6riels de renseignement 

administratif, ou la prefecture d6partementale. Une regle enfin doit etre respectee : il 

faut eviter de placer le serveur vocal en amont d'un operateur humain. 

On a compt6 entre 700 et 800 appels par jour au standard (deux pupitres, deux 

personnes). Devant un tel nombre d'appels, le bureau d'accueil a egalement ete relie k 

1'exterieur par une ligne telephonique. De plus en plus, les appels a 1'accueil se 

substituent aux appels adresses au standard. A 1'accueil, le telephone sonne deux fois, 

avant qu'une petite musique d'attente ne soit diffusee dans le cas ou le bibliothecaire 

reponde deja a un lecteur. Quand il prend la communication, il lui est demande de dire 

au lecteur: « Excusez-moi de vous avoir fait attendre, je vous 6coute. » Faut-il tenter 

de limiter la duree des conversations telephoniques? Faut-il privil6gier les lecteurs qui 
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ont choisi de se deplacer dans 1'enceinte de l'6tablissement? Dans la mesure ou les 

lecteurs sont de plus en plus frequemment equipes en Internet, il semble legitime de 

reduire le temps consacre a chaque lecteur par telephone. 

Le standard rdpond aux questions entre 8h30 et 18h30 et le samedi entre 9h00 et 

17h30. Soit un total de 57 heures de reponse par semaine, charge de travail assum6e par 

trois personnes. Quand des questions bibliographiques sont posees au standard, les 

personnes qui y travaillent ont regu la consigne de basculer 1'appel sur le bureau 

d'accueil gdneral. Si celui-ci est ferm6, il est demand6 au lecteur de rappeler pendant les 

heures d'ouverture. Au standard sont seulement donn6s des renseignements de base 

(horaires d'ouverture, modalitds d'inscription), l'id6e 6tant que la personne qui appelle 

doit pouvoir b6n6ficier de tous les avantages de la bibliotheque lors de sa prochaine 

venue dans ses murs. 
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ANNEXE 8 : PHOTOGRAPHIE DU BUREAUD'ACCUEIL 

Pmi 

37 



/] 

• c 
c 

• c 
c 

iSi: 

im?r 
mmm 

l^™E1 
y>>| '^xvjL* 

Bhpracop 

iNiyeaux 2 et.'37/i 
.-,.•;;;v2?4»vv'"' : 

@ Bi 
i» 

a a n°g QOg 

Q Q 
CAa QOg 

ACCUEIL 

Us> oo l/\ 

References :iaiaBrarafflig«mrra^ ™r. 

Rcpartition des collections 
Les collections sont rangees par cotes (ensemble de 

g chiffres reprfscntant un sujet). Des etiquettes de couleur 
»| signalent ies principalcs catigories : 

1.011 -> 0.27 = bibliographies generales 

-  —— — '  "  
S-MB = c°Uections encyclopediques (Que-sais-

je ?, Dominos, D6couvertes, P16iade) 

ffill 

1 s/M 

0.390 = encyclopddies gen6ra!es : 
5 ; •-i|$y fran?aises et itrangires 

0.49 = dictionnaires de langues 
1.6 = dictionnaires de sigles et d'abreviations 

0.51 = cbronologies. 0.52 = etats du monde 
i&S 0.7-atlas 

o Q°Q B 
0 .81-» 0.82(8) 
fWho's who...1 

dictionnaires biographiques 

375 -> 375.92 = mitiers, recherche d'emploi 

°-9 0.96 = rdpertoires d'adresses 

, 795 (441) = vie pratique a Paris et en Ile-de 
France 

n n 

U U 

n n 

u u 

cr-Xi Postes d'acces au catalogue et au Web 

J3 Postes rnultim6dias : catalogue, c6d6roms et sites 
Web selectionnis pour le secteur R6ferences 

UJ Postes d'acces d BPI-Doc (revue de presse) 
tP Microfiches 

S Imprimantes 

O Cabines pour les malvoyants 


