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Résumé. Indexation

La Bibliothéque Publique d'Information a toujours donné priorité a
I'accueil du public. Dans le respect de cette vocation, dans le
contexte du réaménagement de la bibliothéque, et suivant le
principe d'adaptation du service public, la nouvelle direction
envisage de proposer de nouveaux services aux usagers.

The French national public reference library (BPI) always gave
priority to the well-being of the users. Taking the opportunity of
the reorganisation of the library, the new management plans to
offer new services to fulfill the users' needs. This initiative follows
the spirit of the French public administration, based on openness
and flexibility.

Bibliotheque Publique d'Information -- Accueil -- Service
utilisateur -- Service public -- Prestation service -- Besoin
utilisateur -- Role professionnel



Introduction

“La BPI a été victime de son succés. Ne pouvant étre
accueillis dans de bonnes conditions par les bibliothégues
universitaires de la région parisienne, les étudiants ont afflué. La
moitié d'entre eux sont d'un niveau égal ou supérieur a bac+3. Ils
forment chaque jour des files d'attente dissuadant les autres
lecteurs. “1

Telle est aujourd'hui la situation de la Bibliotheque Publique
d'Information (BPI). Bibliothéque publique ouverte a tous dans
I'enceinte du Centre Georges Pompidou, elle est investie par un
public étudiant qui n'est pas son lectorat cible. Surpeuplée, elle
n'est plus, dans les faits, accessible a tous. La file d'attente trie les
publics : seuls patientent ceux qui ont le temps, ceux pour qui
I'acces a lI'information est absolument nécessaire.

La BPI se trouve aujourd'hui a la croisée des chemins. Elle va
féter en 1997 son vingtieme anniversaire. Le Centre tout entier va
étre remodelé a cette occasion : le batiment s'est usé plus
rapidement que prévu ; les collections du Musée National d'Art
Moderne étouffent dans l'espace qui leur est alloué depuis

I'ouverture. La BPI n'échappe pas a la regle, d'autant plus que son

1 CAHART, P. MELOT, M. Propositions pour une grande bibliothéque . Paris : 1a
Documentation frangaise, 1989, p. 23.



fonctionnement occasionne des génes pour l'ensemble du Centre.
Lors de la cérémonie des voeux, le 4 janvier dernier, F. BARRE,
Président du Centre, annoncait :

“La BPI, élément essentiel du Centre, est répartie sur trois
niveaux, ce qui peut géner son fonctionnement et son efficacité.(...)
La BPI fonctionnerait sur 2 étages sans perdre un m2 “

Cette redéfinition dans l'espace coincidera également avec
I'ouverture d'une partie de la Bibliothéque Nationale de France au
grand public. Mais celle-ci, tirant les lecons de I'expérience de la
BPI, instituera vraisemblablement dés I'ouverture un systéme de
cartes de lecteur payantes.

La BPI doit donc, 2 ce moment critique de son histoire,
redéfinir clairement ses objectifs. Les bouleversements qui vont
survenir dans le paysage des bibliothéques doivent lui permettre
de retrouver pleinement sa mission de bibliotheque publique
d'information.

La nouvelle direction, dans le respect de la priorité toujours
accordée a I'accueil, veut développer les fonctions sociales de la
Bibliotheque Publique d'Information et ramener le public originel
de la BPI dans “sa” bibliotheque. Néanmoins, l'impératif
d'adaptation du service public a 1a demande des usagers intime de
sonder les attentes du public : cette politique d'innovation est-elle
légitime 7

Pour répondre a cette question, voyons d'abord en quoi la BP1
a vocation particuliére a I'accueil. Dés sa conception par J.-P. SEGUIN
au milieu des années soixante, c'est I'idée d'ouverture a tous qui
structure les grands principes, toujours actuels, de son offre :
collection encyclopédique, multimédia, en libre-accés. Depuis
I'ouverture, en 1977, les directions n'ont eu de cesse d'améliorer le
rapport a l'usager. Pour ce faire, la BPI, via le service Etudes et
Recherche, a toujours cherché a mieux connaitre ses publics et leurs
usages.

La direction en place depuis 1993 innove, dans le respect des
principes de la BPL Toutes les nouvelles réalisations, tous les
projets en cours doivent permettre de rapprocher l'usager de la
bibliothéque, qui entend jouer pleinement son role de médiatrice.



C'est d'abord la création du grand service de “I'Accueil des Publics”
qui coordonne toutes les actions destinées a améliorer le confort
physique et intellectuel du lecteur. C'est ensuite l'importance
donnée au service public : le bibliothécaire est le médiateur
indispensable entre la collection et I'usager. Ce sont enfin de
nouvelles offres de service adaptées au contexte social, comme la
formation ou l'insertion.

La bibliothéque est a I'écoute de ses usagers et de leurs
attentes ; toute innovation doit permettre une meilleure adaptation
aux besoins du public. Les lecteurs participent a I'évaluation de la
bibliotheéque : les Cahiers des lecteurs sont a leur disposition pour
toute suggestion. L'exercice du service public en salle permet de
sonder directement la demande. Mais, en matiere culturelle, cette
demande ne s’exprime que par rapport a l'offre déja existante ; la
liberté d'innover est grande.



I- “Accueil”, le maitre mot

La lente maturation du projet de la Bibliotheque des
Halles et l'invention de la Bibliothéque Publigue d'Information?
répondaient a I'absence d'une bibliothéque publique nationale. Il y
avait bien eu au début du siecle création de salles publiques a la
Bibliotheque Nationale. La salle B, accessible a tous, offrant une
quarantaine de milliers de livres utiles pour l'information courante,
ferma rapidement. Puis on en construisit une seconde, sous le
regard dubitatif d'Eugene MOREL, qui ne voyait 1a

“qu'une sorte de deuxieme classe, la salle pour les gens du
commun. Et ne vous trompez point... cela comprend toutes les
sciences, et Ia littérature et les ingénieurs, commercants, industriels,
-”les préoccupations diverses”, disait M. Delisle .”3

Julien CAIN et Edenne DENNERY constaterent, apres I'échec des
salles publiques, que I'on ne trouverait point de solution viable sur
le site-méme de la Bibliothéque Nationale. Etienne DENNERY
rencontra la volonté de Georges POMPIDOU, pour qui, en 1966,

“ tout reste a faire en matiere de lecture

2SEGUIN, J. P. Comment est née la BPI : invention de la médiathéque . Paris :
BPI, 1987.

3Ia librairie publique . Paris : Armand Colin, 1910, p. 184-185.



Or, I'Etat s'assignait explicitement la mission d'étendre le
réseau de lecture publique. Le Préambule de la Constitution de
1958, reprenant la Constitution de 1948, édicte, en effet :

“La nation garantit l'égal accés de l'enfant et de I'adulte a
l'instruction, a la formation professionnelle et a la culture.”

Plus qu'une ambition de chef d'Etat, la bibliothéque, émanant
de la “Nationale”, mais publique, était d'une nécessité quasi absolue

pour la France.
*

A/ La conception originelle

D'emblée, son concepteur Jean-Pierre SEGUIN définit cette
bibliotheque en gestation comme

“une entreprise concue et menée dans le cadre du service
public et au service du public.”4

Ainsi, sa finalité premiere est l'accueil. Au départ il est fait
allusion uniquement a

“qui peut venir travailler utilement “.

Néanmoins, on étend vite le projet au “tout-public”, sans
considération de sexe, d'age ou de profession. Lieu de rencontre et
d'accueils, 1a bibliotheque, bien avant d'étre insérée dans le projet
du CNAC-GPS, doit devenir le grand centre multidisciplinaire de
Paris, axé sur la fonction principale d'information générale non
spécialisée.

4 SEGUIN, J.-P. op. cit. , dédicace.

S Certains quotidiens évoquent la perspective d'un accueil effectué par de
"charmantes hotesses" (France Soir 25/10/68 ; Parisien 29/10/68).

0 Centre National d'Art et de Culture Georges Pompidou



On envisage de grandes plages d'ouverture - de 10 heures a 22
heures, y compris le dimanche, et une fréquentation quotidienne de
4 000 personnes. Ces prévisions sont jugées extravagantes.

Le batiment et la décoration intérieure doivent servir la
vocation d'accueil. On prévoit des mobiliers confortables, des lieux
de détente. De plus, la consultation doit étre aisée’. Le libre-acces
est proné -méme s'il n'est pas prévu au départ pour 'ensemble des
collections, garantissant

“une liberté absolue de comportements pour les usagers dans
les ensembles de lecture“.

La signalétique et le groupement des collections par discipline
doivent faciliter la circulation, car il est indispensable que les
lecteurs apprivoisent I'espace,

“nécessaire que cette foule prenne aussi vite et aussi
pleinement que possible connaissance de ses cheminements utiles “.

Le débat pour savoir ce que doit étre le fonds d'une
bibliotheque publique nationale divise les bibliothécaires, les uns,
restant attachés au “temple du savoir”, les autres

“lestimant que I'on avait visé trop élevé), au contraire, qui
restaient attachés a une conception périmée de la “lecture
publique”, redoutaient qu'en allant au-dela de la vulgarisation et du
“divertissement”, on ne répondit pas aux aspirations de la trés large
clientéle escomptée, présumée par eux comme étant dans son
ensemble incapable de se livrer a un travail sérieux*.

Quant aux collections, deux critéres principaux sont retenus : la
qualité et l'actualité. Trois mots clés guident la politique
d'acquisition : encyclopédique, de base, actuelle.

De plus, le livre n'est plus I'unique support de l'information. La
Bibliothéque Publique d'Information doit proposer au public le son

7 En janvier 1969, les lecteurs de la Bibliothéque Nationale élisent un comité
consultatif chargé de les représenter aupres de 'administration. Sept griefs
principaux sont émis, notamment en matiere d'accueil (nombre de places
insuffisant ; limitation des communications et des possibilités de
reproduction ; composition des fonds).



et I'image, tant fixe qu'animée. La culture lettrée est résolument la
culture de I'écrit, mais l'audiovisuel est sans doute un medium bien
adapté a ce nouveau public.

Tous ces choix sont confortés en 1974. Le public venu voir la
maquette du Centre donne son avis sur les missions et les services
de la bibliotheéque8. La culture générale vient en téte avec 60%, le
divertissement suit avec 47%, mais la formation permanente
remporte 45% des suffrages. 68% des personnes interrogées
demandent des moyens audiovisuels, 65% des ouvrages et
périodiques étrangers, 58% des documents sur les techniques, 57%
sur les sciences exactes.

J.-P. SEGUIN cible ce futur lectorat -si tant est qu'il puisse étre
réellement circonscrit:

“ une clientéle certainement trés importante de gens de toute
profession qui ont besoin d'une documentation précise et qui sont
donc ignorants, ou submergés par la masse des documents. Elle
serait donc sélective. Lecture publique et information documentaire
se rejoignent ainsi, par leurs objectifs, et intéressent le méme
public, a I'intérieur et a I'extérieur de la bibliothéque “.

La connaissance du public, de ses besoins, de ses souhaits
semble d'emblée un moyen possible d'action, d'innovation et
d'efficacité. M. BASSY est chargé d'imaginer le role que pourrait
jouer une cellule qui observerait ce public et ferait des propositions
a partir de ces observations. C'est ainsi qu'est née I'idée du service
Etudes et Recherche.

Ainsi, dés sa conception, la BPI se tourne résolument vers le
public. Sa raison d'étre, c'est 'usager. Le meilleur accueil est la
priorité. L'échange est naturellement a double sens : la BPI rend
service, le lecteur peut la faire évoluer en I'évaluant.

8500 personnes seulement, de tous ages et de tous états ont répondu alors que
le questionnaire avait été distribué a tous les visiteurs. Vraisemblablement
hésitaient-elles a se prononcer sur un établissement n'existant pas encore et
qu'elles ne parvenaient pas a se représenter.



B/ L’épreuve des faits

A TI'ouverture, aucun espace dans le Centre n'est spécialement
dédié a l'accueil du public. C'est avant tout un parti-pris des
architectes PIANO et ROGERS. Le visiteur doit étre aussi autonome
que possible, tout en étant guidé. Dans un texte d'humeur, ils
avaient en effet déclaré le 28 avril 1972 :

“Pourquoi avons-nous besoin d'un espace particulier pour
I'accueil 7 Est-ce que les informations qui y sont normalement
proposées ne peuvent étre présentées sur la facade, sur les
escaliers roulants, dans les galeries par le systéme de télévision
intérieure... 7 “

Néanmoins, tous les départements sont présents au rez-de-
chaussée du batiment. Chaque avant-poste a vocation a I'accueil et a
I'orientation d'un public commun a toutes les activités du Centre. La
Salle d'Actualité est la vitrine de la BPI, quoique difficilement
repérable de la piazza ou méme dans le forum. S'inspirant du
modeéle suédois de la Kulturhuset , cet espace, comportant une
section jeunesse, est destiné a la distraction et aux renseignements
plus qu'a I'étude. 11 fonctionne grace au service de presse des
éditeurs qui y déposent leurs nouveautés.

Dans cet espace, comme dans la bibliotheque a proprement
parler, les lecteurs sont accueillis dans les plots ou bureaux
d'information par le personnel de la bibliotheque. J.-P. SEGUIN avait
confié une étude sur l'accueil du futur public a J. LEROY, parce
qu'elle avait acquis une

“connaissance précise de l'implantation des futurs ensembles
de lecture et une vision assez nette de la physionomie de la
bibliotheque telle que le public Ia découvrirait” . ®

Méme si on ne pouvait savoir a priori en quoi consisterait le
travail d'information, les conclusions de son rapport indiquaient
néanmoins la nécessité d'une information détaillée fournie par le
bibliothécaire, et, pour le lecteur, d'une documentation plus ou

9 archives du service accueil : J.LEROY. L'accueil 2 Ia BPI, septembre 1977.
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moins élaborée. L'exemple des grandes bibliotheques de lecture
publique américaines avait beaucoup guidé sa réflexion, montrant
que

“le libre-accés, presque partout, diminuait notablement
I'intervention du bibliothécaire qui devenait davantage un
orientateur (sic), un initiateur qu'un bibliographe ou un
documentaliste. Le public se débrouillait relativement seul, dés
qu'il avait compris le principe du classement en rayons et le
maniement des appareils. 1l posait relativement peu de questions,
sauf sur des fonds spécialisés ou 1a, il attendait des réponses
précises : fonds juridique, fonds locaux,... Il posait par contre
beaucoup de questions par téléphone sur les sujets les plus
divers.”0

Cette derniére constatation n'avait fait que confirmer la
volonté de J.-P. SEGUIN d'offrir un service de réponses par
téléphone, n'excluant aucun type de question. Comme celui de la
Mid Manhattan Library (New York), il était destiné aussi bien aux
lecteurs qui ne pouvaient se rendre a la BPI qu'a ceux qui
souhaitaient préparer une visite a venir.

Pour l'ouverture, on avait donc prévu la mise en place d'un
accueil important -on pensait peut-étre trop. L'ensemble du
personnel, dont une grande partie travaillait depuis 4-5 ans “en
vase clos” doit y participer, quels que soient les grades, les
qualifications ou les affectations. L'échange direct avec le public
doit ainsi orienter I'activité de tous dans le sens des demandes.

Le personnel avait opté pour la meilleure affectation possible
en fonction des compétences et centres d'intérét de chacun. J.-P.
SEGUIN respecta cette décision, quoique ne partageant pas cet avis,
au nom du principe originel de non spécialisation. Par ailleurs, il
souhaitait une présence attentive, certes, mais discréte, non zélée
pourrait-on dire.

Neuf groupes de service public furent formés et on désigna un
responsable par groupe, comme suit :

10ipid.
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- deux pour le bureau “0”, documentation générale,'' qui

pourrait jouer le role de “salle des catalogues

- un pour le bureau commun “1/2” (philosophie et religions),

- deux pour le “3” - “3A” (politique, droit, économie...) et “3B”

(pédagogie, ethnologie, psychologie),

- un pour le bureau commun “5/6” (sciences et techniques),

- un pour le bureau “7” (arts, sports, loisirs),

- un pour l'espace musique “78”,

- un pour la classe “8” (littérature),

- un en “9” (histoire-géographie),

- un pour la Salle d*Actualité,

- un pour l'iconographie,

- enfin un pour la médiatheque de langues.

Mais l'institution d'un tel systéme n'était pas sans poser de
probléme d'emploi du temps. Deux systéemes de permanence sont
finalement mis en place a 'ouverture : d'une part, I'accueil général
assuré par le personnel qui y consacre un quart de son temps de
travail’2 ; d'autre part, l'accueil permanent effectué par des
“yolontaires” n'assurant que cette tiche.

On revenait en partie sur la politique originelle d'une
participation égale de tous a toutes les taches et a tous les
moments, mais I'essentiel était sauf : la BPI serait bien ouverte au
public le soir, et tous les jours de I'année, sauf le mardi et le ler
mai.

On forma le personnel - aussi bien les nouveaux a la BPI, que
les agents déja en poste, qu'il fallait “décrisper “ en leur faisant
visiter d'autres établissements : Bibliotheque Nationale,
Bibliotheéque Historique de la Ville de Paris, Bibliothéque Forney...

Enfin, vint le jour de I'ouverture au pubilic, le face-a-face avec
le premier utilisateur. J.-P. SEGUIN nous le décrit en ces termes :

11 Rappelons que la BPI utilise la CDU qu'elle a simplifiée -ou du moins
adaptée.

127 est spécifié dans la note de service du 25/01/1977 que
"Les besoins des ensembles de lecture sont prioritaires sur ceux des
autres actvités.”

Chaque membre du personnel est donc potentiellement mobilisable a tout
moment.

12



“Cet homme d'une cinquantaine d'années, et qui paraissait étre
plutot taciturne, consentit tout juste a nous confier que son
domaine d'intérét était la poésie et se précipita dans la bibliothégue
sans vouloir en dire plus. J'ignore si I'on eut le temps de le
photographier et si I'on a conservé le portrait de cet homme, dont
I'apparition signifiait qu'enfin la BPI existait. ”

*

Quelques dysfonctionnements apparaissent rapidement. A
I'évidence, les lecteurs ont du mal a s'orienter ; la signalétique se
révele aprés-coup insuffisante et surtout inefficace. La gestion des
vestiaires occupe un personnel prévu pour d'autres fonctions ; on
en confie la gestion a une société. La répartition des effectifs est
inégale : a certains moments le personnel est débordé, a d'autres il
n'est pas assez sollicité. Le niveau de prestation de service varie
beaucoup d'un agent a I'autre, d'un moment de la journée a l'autre.
Aussi envisage-t-on des réunions régulieres de groupes pour une
meilleurs entente et une concertation efficace.

Le service accueil-équipement, croule sous les taches
matérielles quotidiennes, et le service de réponses par téléphone -
méme sans publicité, connait un succes qui risque de se confirmer.

En juillet 1977, quelques mois apres I'ouverture, on peut ainsi
évaluer les roles du service Accueil :

- gestion du service public (établissement des grilles, mise au
point en fonction des absences, des vacances, etc., gestion du
personnel d’accueil permanent, établissement des plannings
journaliers) ;

- communication-relations publiques (accueil des personnes,
présence aux comités de rédaction des bulletins du Centre,
collecte d'informations et diffusion auprés des plots
d’information, fichier de coupures de presse, fichier
d'adresses) ;

- espaces (supervision, remodélement, mobilier, signalétique,
rangement) ;

- accueil des groupes. 2 500 personnes ont déja été accueillies
a cette date, il s'agit alors surtout de visites touristiques.
L'attrait de la nouveauté, le caractere expérimental de la BPl y
sont certainement pour beaucoup. Sont prévues pour la

13



rentrée, en septembre, des visites de jeunes éleves avec leur
enseignant. Dans un premier temps, un bibliothécaire3 forme
le responsable du groupe ; dans un second temps, celui-ci
utilise les collections ’intéressant avec ses éléves ;

- accueil des stagiaires ;

- suivi et répercussion des enquétes menées par M. BASSY.

Cependant, le service envisage de développer d'autres
fonctions d'accueil, en adéquation avec le caractére a la fois
novateur et exemplaire de la BPL. Des actions sont prévues en
direction des handicapés, des malvoyants, des aveugles méme si les
architectes n'ont pas prévu d'aménagements facilitant I'accés de ces
publics potentiels.

Afin d'améliorer l'acceés aux collections, I'Accueil va travailler
en collaboration avec le service de la reliure pour le rangement
quotidien effectué par les vacataires, avec les responsables de
groupe pour le reclassement mensuel, auquel participe I'ensemble
du personnelt4. De méme, pour donner suite aux suggestions d*achat
du public - chaque bureau a en effet son Cahier des Lecteurs ,
I'Accueil coopere avec les différents domaines du service “Choix-
Traitement”.

On le voit, les taches du service Accueil sont considérables. En
1990 est créé le service “Publics-Espaces”?5 qui soulage “I'Accueil”
d'une partie de ses fonctions. Tous deux sont présentés comme
complémentaires, I'un axé sur I'accueil du “tout-public”, 'autre sur
les publics spécifiques. Du service Accueil redéfini dépendent la
section “Déficients Visuels” et la cellule “Formation”.

La tache nouvelle et essentielle du nouveau service “Public-
Espaces” est I'animation et la coordination des bureaux de service
public. Il s'agit de valoriser, de donner une cohérence au travail des

B Nous emploierons ici le mot dans le sens premier de "membre du
personnel de la bibliotheque”. II ne fait en aucune maniére référence au
statut du méme nom.

14 peux fois par an ont lieu des tranches exceptionnelles de reclassement,
I'idéal étant que toute la bibliotheque soit passée au crible au moins une fois
par an.

15 Archives du service "Accueil des Publics” : AROT, D. SAUDE, C. Service
Espaces et information du Public,1990

14



groupes. Ainsi sont mis au point un vade-mecum général et un
vade-mecum par bureau ; désormais les chefs de groupe se
réunissent une fois par mois. Tous ces efforts doivent aboutir a une
meilleure circulation de I'information, aussi bien en interne qu'en
direction du public.

Le second pole d'activité du service est la régie des espaces,
reprenant les tiches quotidiennes et mensuelles du rangement-
reclassement. Relevent aussi du service la formation et 1' animation
des vacataires.

Il n'était pas question pour nous de retracer I'histoire au jour le
jour des différents services ayant trait a I'accueil du public.
Néanmoins, nous en avons rappelé les grandes évolutions. Elles
refletent en effet, selon nous, la priorité absolue toujours donnée a
I'accueil a 1a BPL Le personnel, les différentes directions n'ont eu de
cesse de réfléchir a ce probléeme. D'aucuns jugeraient sans
fondement ces remises en cause constantes puisque le public ne lui
a jamais fait défaut.

15



C/ Publics pluriels

La BPI accueille chaque jour 13 000 visiteurs. Ce succes
menacant le bon accueil des personnes et la sécurité, elle a da
renoncer a recevoir plus de 1 800 personnes a la fois dans ses
espaces principaux'® et 150 personnes en Salle d'Actualité. Loin de
diminuer la fréquentation, cette mesure a eu l'effet pervers de
provoquer des files d'attente, parfois trés longues.

‘Ce phénomeéne désormais associé 4 I'image de la BPI constitue
une géne aussi pour le Centre. Rappelons que 53% des visiteurs du
Centre se rendent a la BPL.17 Or, 1'accés aux étages se fait par un
seul escalator qui constitue donc un goulot d'étranglement?s,
puisqu'il est le passage obligatoire pour les divers publics. Le CNAC-
GP tout entier souffre de cette mauvaise irrigation des flux.

Les lecteurs de la BPI constitue d'ailleurs un public a part dans
le Centre. Parmi les six profils d'utilisateurs que le sondage
esquisse, figurent ainsi les usagers autarciques de la BPI (24%) et
les usagers non exclusifs de la BPI (20%]). 11 s'agit d'un public
d'habitués : 59% des lecteurs viennent au moins une fois par
semaine. Ils se distinguent par leur parcours essentiellement
univoque : 4% seulement d'entre eux ont aussi visité une exposition
temporaire, 4% ont déja visité le MNAM.

Comment expliquer ce succes et qui utilise la bibliotheque ?
Observatoire des publics, 1a BPI a tracé des portraits-types de ses
utilisateurs et de leurs comportements.'® Nous rappelons ici les
caractéristiques principales de ce public. C'est d'abord un public
fidéle -30% viennent depuis plus de cing ans, et en perpétuel
renouvellement. Chaque jour, en effet, 750 personnes découvrent la

16 On les dénomme B2 (Bibliothéque 2éme étage) par rapport aux SA (Salle
d'Acutualité) et SAJ (Salle d'Actualité Jeunesse)

17" Etude SOFRES des publics du CNAC-GP portant sur un échantillon de 519
personnes sortant du Centre (janvier 1993).

18 ¢f illustration en annexe p. 58

19 BARBIER-BOUVET, J.-F. POULAIN, M. Publics a l'oeuvre. Paris : lLa
Documentation francaise, 1986. POULAIN, M. Constances et variances . Paris :
BPI, 1989. '
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BPI (7, 5%). Rappelons qu'en majorité ce public est francais (70%),
francilien a 89%, essentiellement masculin (60%) et jeune - 48% des
usagers ont moins de 25 ans.

Ces lecteurs sont ouverts également a tous les supports et
toutes les disciplines proposés. Certes, les livres sont les plus
consultés - avec 74%, mais ils sont aussi, et de loin, les plus
nombreux. Presse, documents audiovisuels - cassettes vidéo, audio,
méthodes de langue- bases de données sont tous trés appréciés.
18 % des lecteurs regardent aussi les expositions.

Les motivations sont variées. Si 14% viennent sans idée
particuliere, 14% viennent par besoin professionnel, 15,5% par
intérét personnel et 56% pour un besoin scolaire et universitaire.
57% des utilisateurs sont d'ailleurs des étudiants.

Cette part importante ne cesse de s'amplifier?0, d'autant plus
que le nombre-méme des étudiants augmente dans les universités
francaises. On ne peut qualifier leur présence d'indésirable pour la
BPI, néanmoins elle remet en cause sa vocation premiere. Car, J.-P.
SEGUIN la voulait

“une sorte d'université libre

mais bel et bien au service de la formation permanente.

I1 est vrai que I'état des bibliothéques universitaires
parisiennes explique largement ce phénomeéne,. Il est vrai aussi que
la BPI a elle seule ne peut remédier au probleme. La révision
entiere du systéme fournira une esquisse de solution.

Toutefois, la question est plus complexe. M. POULAIN distingue
ainsi trois types d'usage étudiant de la bibliotheque?!. D'abord, ilya
ceux qui fréquentent la BPI a I'exclusion de toute bibliotheque
universitaire ; ensuite, ceux qui exercent une activité culturelle non
directement liée a leur programme ; enfin, une grande part associe
la fréquentation réguliere de la BPI et de leur BU.

Par ailleurs, il semble que beaucoup d‘étudiants continueraient
a fréquenter la BPI méme si les BU étaient réaménagées. En effet,

20 Elle est proche aujourd’hui des 70%

21 pOULAIN, M. ibid.
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“ la BPI est percue comme un lieu de stimulation et de
possibilités. Elle offre, en dehors du travail qu'on y est venu faire,
d'autres possibilités de s'instruire, de se distraire.” 2

On dit la BPI victime de son succes ; c'est de son caractére
original qu'elle est victime, du

“ défi postmoderne “23

que représente ses grands principes : tout public, multimédia,
libre acces. Pourtant, méme si la BPI est percue comme un lieu de
potentialités multiples, le “surpeuplement” de la bibliothéque peut
finalement les rendre difficiles d'acces.

Les utilisateurs tolerent les génes passageres (file d'attente,
indisponibilité d'un document) puisqu’elles résultent de la politique
d'ouverture a tous. Ils acceptent aussi volontiers le mélange des
publics :

“Beaubourg c'est bien s'il attire autant de monde (...) s'il n'a pas
qu'’une cible « 24

Un directeur de création publicitaire affirme cependant que le
grand probleme de la BPI est de vouloir étre tout pour tout le
monde.

La BPI ne peut répondre a tous les besoins, a toutes les
demandes. la file d'attente trie de facto les publics. Le risque est
que la bibliotheque ne soit plus, dans les faits, ouverte et accessible
a tous, a tous les types de rapport au savoir.

On serait tenté de conclure avec A. KUPIEC que

“ la BPI tend a devenir de plus en plus une bibliothéque
universitaire dont certaines innovations (le multimédia a
I'ouverture de la bibliothéque en 1977) et certains objectifs (la

22 SONOLET, Daglind. Le succes difficile : sur la Bibliotheque Publique
d'Information. Le Débat, 1992, no.70, p. 152

23 jbid. p. 153

24 ibid. p.153

18



suppression des formalités d'acces dans un souci de démocratisation
culturelle) n'ont pas eu les effets socioculturels escomptés .” 25

25 KUPIEC, Anne et POMPOUGNAC, Jean-Claude. La BPI observatoire des
publics. Bulletin d’information de i’Association des Bibliothécaires Francais ,
1991, no0. 151, p.60
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II- L'impératif d'innovation

“Les bibliotheques sont soumises a une massification
de la demande et du public. Cette massification occulte la vision du
probléeme de transmission : on a I'impression que le systéme
“bibliothéque” fonctionne bien puisqu’il s’y presse un public de plus
en plus nombreux ,”26

La BPI, malgré son succes, a cause de son succes, s'est toujours
penchée sur la qualité de I'accueil qu'elle réserve a son public. Une
table ronde du personnel, réunie autour de ce théme en décembre
1991, s'interroge sur le confort du lecteur,

“mis systématiquement dans des conditions de travail pénibles
et difficiles “

indigne d'une bibliothéque publique nationale, qui de fait ne
peut plus se prétendre exemplaire. La question du ciblage du public
est clairement posée :

“Peut-étre la BPI devrait-elle en ce sens résoudre la
contradiction interne a son succes : veut-elle davantage de public,

26 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Gérer les jardiniers de la connaissance.

Bulletin d’Information de I'Association des bibliothécaires francais , 1994, no.
162,p. 26
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quitte a privilégier a travers ses actions et son fonds telle ou telle
composante de celui-ci, ou souhaite-t-elle en refouler une part ? “ 27

Le probléeme de la satisfaction du public se pose de facon aigué,
d'autant plus que les moyens de la BPI, en personnel, en temps, en
argent, ne sont pas illimités.

“Nous n'augmenterons pas indéfiniment I'efficacité de notre
travail et ce que nous offrons paraitra de plus en plus limité face a
un public qui accroit ses exigences. Il faut donc établir un rang de
priorité, déterminer quels lecteurs nous sommes le mieux placés
pour servir et définir une politique d'accueil en conséquence. “28

Or, dans le rapport qu'elle remet au Ministre de la Culture peu
de temps apres sa nomination, M. BLANC-MONTMAYEUR rappelle
que .

“La BPI a vocation a accueillir tous les publics pour qui la
recherche d’informations, d’outils de formation et d’autoformation
est prioritaire. “

La nouvelle direction entend améliorer l'accueil de ce public-
cible originel, peu a peu dépossédé de “sa” bibliotheque. Trois
grandes directions caractérisent la nouvelle politique : priorité
absolue donnée a I'accueil, réforme du service public, redéfinition
de l'offre de services.

27 Archives BPI : Rapports des groupes de travail évaluation, décembre 1991.
Rapports de syntheése du groupe Public(s)

28Archives du service "Accueil des Publics" : JOUFFRET, ]J. Projet pour le
nouveau service Accueil des Publics, mars-avril 1994,
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A/ “Accueil des Publics”

En avril 1994, le service “Accueil des Publics” nait de la
réunion des deux services “Accueil” et “Public-Espaces”. Jusqu'a
présent, le premier s'occupe exclusivement des publics spécifiques
(déficients visuels, groupes, stagiaires) alors que le second a pour
mission d'améliorer les conditions d*accueil de 1'ensemble des
lecteurs.

Leurs missions sont complémentaires : veiller a la qualité des
services offerts et a une bonne utilisation de la bibliothéque,
entretenir les relations avec le monde des bibliotheques et assurer
la diffusion de l'information auprés du personnel.

On le voit, ce service est aussi en quelque sorte un service
“Communication”29, Son emplacement géographique3 3 I'entrée de
I'espace “Administration”, les permanences téléphoniques qu'il
assure en font le correspondant privilégié du monde extérieur avec
la bibliotheque. Ce service doit aussi étre l'interlocuteur BPI pour
tous les services du Centre en relation avec le public. Service
transversal intéressant I'ensemble du personnel, notamment par le
biais du service public, c'est aussi le lieu de passage obligé du
personnel : il est placé a proximité de la pointeuse, et surtout il
affiche sur ses murs les grilles de service public de la semaine. C'est
encore lui qui gére le prét au personnel ; de plus, il tient a sa
disposition une petite pharmacie. Il assure enfin la communication
entre ces deux mondes : I'extérieur et les services internes.

Loin de se limiter 4 une simple juxtaposition de fonctions,
“I'Accueil des publics” entend bénéficier de l'efficacité conjuguée
des deux anciens services et développer ainsi en son sein une
synergie nouvelle. La nouvelle répartition des taches et la
coordination directe de fonctions complémentaires doivent
améliorer la qualité-méme des services aux usagers. Ainsi, 1'acces

29 Le Rapport du groupe de travail évaluation des services transversaux
(décembre 1991) fait état d'une circulation défaillante de l'information,
pouvant conditionner I'image de marque de la BPI auprés de son public, de
son personnel, de ses partenaires.

30 1e déménagement du service "Public-Espaces" est imminent. Jusqu'alors,
ces deux services étaient éloignés dans l'espace.
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au livre peut étre facilité grace a 1'étroite collaboration entre la
section signalétique et 1'équipe responsable du rangement-
reclassement.

Toutes les activités du service sont finalement dirigés vers le
lecteur et son “confort”, tant matériel qu'intellectuel -ce qui semble
évident en bibliotheque publique, mais n'est pas toujours effectif.
On peut néanmoins regrouper ces activités en différents poles.

D'abord, les espaces. La section “Signalétique”, composée de
deux personnes et d'un mi-temps (objecteur) s'occupe, comme son
nom l'indique, de la signalisation, tache d'autant plus importante
que la bibliotheque est en libre-acces. A Ia BPI, plusieurs reperes
guident le lecteur.3l. D'abord, la signalétique primaire : au niveau de
la cote principale (ex. “9”, histoire-géographie), un lustre placé au-
dessus du bureau d'information correspondant, et bien repérable a
I'étage, délimite le territoire du domaine. Ensuite, la signalétique
secondaire : de petits lustres portant les cotes “deux chiffres” (ex.
99 : Océanie) jalonnent cet espace. Enfin, la signalétique tertiaire :
en bout de rayonnage, un panonceau rappelle I'indexation plus fine,
sur les étageres-mémes, tend a se généraliser un étiquetage plus
proche du langage naturel.

Le rangement est assuré par une équipe de trois personnes qui
gere les groupes des nombreux et industrieux vacataires de
rangement. Ce ne sont pas moins, en effet, de 10 000 ouvrages qui
sont déplacés quotidiennement32. Une personne s'occupe du
reclassement. Il s'agit d'un rangement plus fin. Il est effectué a tour
de réle par le personnel de la bibliotheque. 1l est de deux sortes : le
reclassement mensuel, et, trois fois par an, le double reclassement.
Ainsi, le fonds complet de la BPI peut-il étre visé au moins une fois
par an.

Le deuxieme axe est celui des relations avec le public. Le
service répond ainsi aux demandes de renseignement par
téléphone, par courrier, il accueille les personnes a l'entrée des
bureaux de la bibliotheque, il “gere” une petite pharmacie d'urgence
en cas de malaise de lecteur.

31 ¢f. illustration en annexe p- 59.

32 of. illustration en annexe p- 59.
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Des activités pédagogiques sont mises en place avec la
collaboration volontaire des membres du personnel. Il s'agit
d'apprendre au lecteur a utiliser aux mieux les ressources que lui
offre la BPI. Des séances d'initiation a GEAC, le catalogue de la
bibliotheque, ont lieu tous les lundis a 14h et mercredis a 18 h.
Deux fois par mois, en alternance, le public peut suivre la
présentation générale de la bibliotheque et la formation aux
CD-ROMsdu “0738. 11 en est averti par voie d'affichage a I'avance et
appels sonores le jour-méme. Des séances “Nouvelles technologies”
sont proposées en Salle d'Actualité au coup par coup. Des séances
“Trouvez ce que vous cherchez”, portant sur un secteur particulier
de la documentation, sont envisagées.

Le service s'occupe aussi de I'accueil des publics spécifiques.
Une personne organise le séjour des stagiaires en collaboration avec
le service Formation. 1l arrive qu'il s'agisse de professionnels. Le
service entend développer ces échanges, toujours enrichissants.
Sont notamment en projet des “matinées portes ouvertes”.
“L'Accueil des publics” travaille aussi en collaboration avec le
service “Relations Internationales” qui développe le partenariat
avec les professionnels étrangers.

Les groupes sont recus le matin a la BPL 11 s'agit de scolaires
(classes de terminale), de jeunes en réinsertion professionnelle,
d'adultes en formation continue ou d'étudiants préparant un DUT ou
un BTS. Le systéme pratiqué généralement est la formation
préalable du formateur, a savoir le responsable du groupe.

La BPI se distingue aussi par le service qu'elle rend depuis
1984 aux déficients visuels. Les salles Borges et Queneau sont
ouvertes sur rendez-vous aux aveugles et non-voyants34. Ils sont
équipés d'appareils spécifiques, traditionnels (machine Perkins)
mais utilisant aussi les nouvelles technologies informatiques (voix
de syntheése, traitement de texte, CD-ROMs). Le fonctionnement de

31 s'agit de CD-ROMs "montés" en réseau. A partir d'un seul poste, le lecteur
peut consulter des bibliographies générales (CD-Actualité, Repére), les CD-
ROMs du Monde, des catalogues de bibliothéques (LISE, British Library,
Quartier Latin), des Bibliographies nationales (francaise, anglaise,
allemande, espagnole), Electre et Myriade.

34 Des permanences téléphoniques sont assurées en semaine sauf le mardi de
13h a 16h.
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la section est assuré par une trentaine de guides volontaires qui
prennent en charge le lecteur.

Le dernier poOle d'activités du service “Accueil des Publics”
concerne le “service public”. Il s'agit en premier lieu de gérer au
jour le jour les grilles afin qu'il n'y ait jamais de rupture de service
en salle. Chaque membre du personnel est affecté a un bureau de
service public, et dépend d'un groupe. Méme si I'autonomie des
groupes de service public est appréciable, il faut maintenir une
liaison avec le service “Accueil des Publics”. Le service est d'ailleurs
représenté dans tous les bureaux, de fait ses membres tiendront le
rOle de correspondants.

Chaque groupe est représenté par son chef, qui en est
Pinterlocuteur aupres du service “Accueil des Publics” pour la
gestion des grilles. Chaque bureau a enfin son chef de bureau qui,
lui, a un réle plutot intellectuel. 11 doit s'occuper de la mise a jour
de la documentation de son bureau. Le service “Accueil des Publics”
doit uniformiser les outils documentaires en coordonnant ces
actions. Ainsi pourrait-il reprendre, par exemple, le projet
d'annuaire documentaire, s'inspirant du “Book of Answers”35, Mini-
encyclopédie nourrie des questions posées par les usagers et des
réponses fournies par les bureaux d'information, elle pourrait étre a
la fois un outil de promotion de la BPI et un outil documentaire
pratique.

Le service diffuse l'information par le biais des classeurs des
bureaux, et par voie d'affichage. Enfin, le service espére reprendre
la publication d'un journal de communication interne autour du
théme du service public : SP actualité. La communion du personnel
se fait, en effet, autour du service public, qui est comme sacré a la
BPI. Comme le souligne le chef du service “Accueil des Publics” dans
son projet de service3®,

35Archives du service "Accueil des Publics” : AROT, D. Projet d'annuaire
documentaire sur le modele Book of Answers (New York Public Library)

36 Archives du service "Accueil des Publics" : JOUFFRET, ]J. Projet pour le
nouveau service Accueil des Publics, mars-avril 1994.
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“Sur ce point, la pression du public joue en notre faveur car elle
permet de constituer de facon empirique toute une culture
d'entreprise “

B/ Jardiniers de la connaissance

.La nouvelle direction souligne l'importance de la médiation
dans le service public. Elle revient quelque peu sur les principes de
J.-P. SEGUIN, pour qui la disposition d'agents dans les plots
d'information était certes indispensable, mais c'était avant tout la
collection qui primait. Le discours est nouveau et se résume ainsi :
le bibliothécaire, jardinier de la connaissance 37, vaut plus qu'un
document.

“Une bibliotheque se juge non plus sur la qualité des
collections, mais sur le rapport que son personnel est capable
d’établir entre ces collections et le public, sur ces performances
pédagogiques. Ces “performances” devraient étre définies
régulierement en termes d’objectifs clairs et précis (...) Tous ces
outils d’analyse et d’évaluation des renseignements aux lecteurs
constituent un contrepoids indispensable au phénoméne d’usure
rapide de la qualité dudit renseignement, a cause de son aspect
forcément répétitif. «

Pour continuer a assurer un service public de qualité, et ce,
malgré une baisse constante des effectifs, une réforme du service
public a eu lieu au début de 1994. Jusqu'a présent, le systeme
fonctionnait sur des plages de 12 semaines ; désormais le roulement
a lieu toutes les dix semaines.38

Ainsi, a chaque nouvelle “ere” de service public, les listes des
groupes et les emplois du temps de chacun sont renouvelés.

37 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Gérer les jardiniers de la connaissance.
Bulletin d’Information de I'Association des bibliothécaires francais ,1994,no.
162, p. 25-27

38 Le systeme de planification est une adaptation des grilles de congé des
pilotes d'Air France. cf. exemple de grilles en annexe p. 60
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Néanmoins, 'organisation reste la méme en charge horaire, soit un
quart du temps de travail, ainsi planifié :

-2 week-ends ( 2 plages de 6h)

-4 soirées (19-22h)

-4 plages de 12h a 15h30

-4 plages de 15h30 a 19h.

Le personnel a le choix entre la récupération des heures en
semaine et une indemnisation proportionnelle.

15 groupes de service public desservent 7 bureaux
d'information a proprement parler (O, 1/2, 3,5/6, 7, 8, 9), I'espace
musique (78), I'espace de langues, les salles d'actualité. Il y a de
plus la permanence “Déficients visuels”. Enfin, les chefs de service,
constituent aussi un groupe de service public. Ils sont en effet
responsables a tour de role de la bonne marche du service public
dans son ensemble ; il y a trois roulements quotidiens. Néanmoins,
ils effectuent désormais également des plages de service posté,
c'est-a-dire dans un bureau.

La nouveauté a été l'implantation d'un bureau d‘accueil a
I'entrée de la bibliotheque. Cette création, loin de susciter
I'enthousiasme général, a soulevé une polémique au sein du
personnel. Les uns défendaient le projet de la direction, les autres
estimaient qu'il valait mieux améliorer l'existant, en renfor¢ant le
nombre de permanents, notamment au bureau 0. Ce dernier, en
effet, a toujours plus ou moins joué le role d'accueil de la
bibliothéque puisqu'il se situe a proximité immédiate des portillons
d'entrée.

Il est vrai que depuis l'ouverture aucun espace n'avait été
spécifiquement dédié a I'accueil. Néanmoins, on avait déja songé au
réaménagement de la zone d'entrée?d. Il s'agissait alors pour le
service “Public-Espaces”, encore en cours de conception, d'occuper la
place laissée vacante, apres le départ éventuel de la librairie. 1l
aurait débouché sur une banque d'information destinée a accueillir
et orienter le public, en outre port d'attache du responsable. La
librairie n'a pas déménagé et le service s'est installé ailleurs.

39 Archives du service "Accueil des Publics” : AROT, D. Réaménagement de la
zone d'accueil , 20 juin 1990.
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L'accueil a théoriquement été amélioré par l'introduction de bornes
interactives d'orientation spatiale dans la bibliotheque.

Dans le courant du premier semestre a donc été aménagé un
bureau d'accueil a I'entrée de la bibliothéque. De méme conception
que les bureaux d'accueil des différents services du Centre -
notamment du bureau d'information du forum, il doit attirer le
regard du nouveau visiteur.

Cependant, son emplacement a gauche, avant méme le passage
des portillons, ne lui permet pas de remplir pleinement ses trois
fonctions : accueil, orientation, documentation. Si le bureau 0 a été
en partie soulagé, il n'en reste pas moins que le public habitué s'y
adresse plus facilement, et que les nouveaux visiteurs, absorbés par
la lecture des panneaux et “emportés” dans le flux de circulation,
passent les portillons sans s'y étre arrétés, peut-étre méme sans
I'avoir remarqué. Il n'est pas rare, en revanche, que nombre d'entre
eux s'en approchent pour prendre les dépliants couleur Une
information sur... comme ils sortent de la bibliotheque.

Cependant, ce nouveau bureau n'a pas d'autre ambition que
d'aider le lecteur dans sa découverte de la BPI ou sa recherche.
Comme tous les autres bureaux d'information, il est conscient que
seule une infime proportion de lecteurs fait la démarche de venir se
renseigner aupres du permanent.

Certes, en bibliothéque publique, en libre-acces de surcroit, on
compte sur l'autonomie du lecteur. On peut I'encourager en offrant
des documents pédagogiques0. Ainsi, la BPI édite une collection de
dépliants couleur Une information sur... qu'elle met a la disposition
des lecteurs dans des présentoirs appelés “totems”, et dans les
bureaux d'information4'. Certains sont d'ordre trés généraux : BPI,
mode d'emploi , La classification a la BPI ; d'autres portent sur un
type de recherche précis : Comment retrouver un article de
périodique ? , Comment retrouver un article du Monde ? ; d'autres
encore mettent en valeur les services proposés par la bibliotheque :

40 Un audit de décembre 1988 soulignait 1'absolue nécessité pour la BPI d'en
développer la production. '

41 cf. illustration en annexe p. 61.
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Les CD-ROMs de la BPI , L'information en ligne a la BPI ... Un
dépliant GEAC, trés attendu, est en préparation.

Les formations a l'utilisation des ressources doivent aussi
permettre aux usagers d'utiliser, seuls, et au mieux, les ressources
de la bibliotheque. 60% des personnes qui suivent ces initiations
sont des actifs, moins habitués que les étudiants a recourir aux
nouvelles technologies et aux différents supports d'information.
50% sont aussi des nouveaux usagers de la bibliotheque qui ont
I'impression d'étre perdus, de ne pas maitriser le classement des
documents42,

Car le libre-acces n'est pas la panacée.

“Son succés exige des usagers, a défaut de la connaissance de
la carte, celle du territoire ; a défaut du capital culturel,
inégalement réparti on le sait, un capital de familiarité indigéne
avec le lieu et les choses, différemment, mais inégalement réparti
lui aussi .43

La formation la plus importante a la bibliothéeque est sans
aucun doute celle des utilisateurs entre eux. Ils évitent ainsi le
recours aux permanents. On estime effectivement a 50% la
proportion de lecteurs ne comprenant pas une cote ou éprouvant
des difficultés dans la recherche d'un document. Or, seulement 27%
des usagers de la BPI s'adressent aux bureaux d'information (ce qui
représente malgré tout environ 25 000 questions par jour). 65%
d'entre eux s'adressent au bureau pour obtenir un renseignement
d'ordre bibliographique (42%), d'ordre pratique (12%), ou
d'orientation (11%). Mais 29% des usagers n'y ont jamais eu recours.
On sait aussi qu'une aide demandée aux bureaux d'information est
souvent renouvelée.

On distingue ainsi la médiation de principe, avant toute
recherche, de la médiation de secours, considérée comme dernier

42 Archives du service "Accueil des publics” : COURRIERE, R. Formation de
publics jeunes et adultes a la BPI : relation de quelques expériences

43 PASSERON, Jean-Claude. Images en bibliotheques, images de bibliothéques.
Bulletin des bibliothéques de France, 1982,t.27,n0. 2
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recours. 36% ont ainsi consulté au préalable le catalogue, 52,5% ont
cherché dans les rayonnages.

Ce recours du lecteur au bibliothécaire varie en fonction de
I'attitude du lecteur44, et notamment vis-a-vis du bibliothécaire. 11
y a ceux qui le considerent comme “le” détenteur du savoir : ils en
attendent “la” réponse. D'autres le considérent plutét comme un
meédiateur et attendent surtout de lui une orientation.

. Il est intéressant de noter que ces deux regards extérieurs sur
le métier répondent aux duelles conceptions professionnelles4s, Au
poOle savant s'oppose le pole “professionnel”, qui tire sa crédibilité
de la satisfaction des intéréts du public, pble plus orienté vers la
meédiation technique ou pédagogique de l'offre intellectuelle ou
culturelle.

La motivation du personnel compte dans la qualité du service
de référence. On peut accepter une telle synonymie pour le “bureau
d'information” de la BPIMS. Il dispose en effet d'ouvrages de
références ; une personne y est présente en permanence pour
orienter et informer. Il a une fonction pédagogique, c'est un service
de recherche bibliographique et documentaire, enfin ce peut étre
un service de production. C'est vrai notamment pour le services des
bases de données.

Or, le partage du temps de travail entre le service interne et
le service public est un facteur de dynamisme pour le personnel.
Ainsi,

“un professionnel qui exerce une partie de son temps dans un
service d'acquisition ou d'indexation voit mieux la finalité de son
travail et se trouve plus motivé s'il en exerce l'autre partie au
contact direct des usagers .7

44 Rappelons les trois types d'attitude discernés dans le public de la BPI par
J.-F. BARBIER-BOUVET : celle du "dominé culturel”, celle du "dominant
culturel” ou I"autonomie délibérée”.

45 SEIBEL, B. Au nom du livre. Analyse sociale d'une profession : les
bibliothécaires . Paris : BPI ; la Documentation francaise, 1988.

46 BARROCHE Marie-Claude. Les services de référence : deux journées de
réflexion. Bulletin d'Information de Il'Association des Bibliothécaires
Francais, 1992, no. 154, p. 29-31

47 SEIBEL, B. op. cit. , p. 30
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Selon nous, l'inverse est aussi vrai. Individuellement, le service
public est stimulant pour le bibliothécaire, car il n'y a pas de
question simple. La question posée est souvent “oblique” par
rapport a la question de fond : il faut la réorienter.

L'exercice du service public permet aussi a moyen terme de
remettre en question et de réorienter I'action de la bibliotheque. Le
contact direct avec la demande permet en effet a chacun d'évaluer
le service rendu. Par la prise de conscience des besoins, le service

public est I'aiguillon de la politique d'offre de services.
*
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C/ Nouvelle offre de services

La redéfinition de l'offre de services a la BPI s'inscrit dans une
double perspective : celle, conjoncturelle, de la réorganisation du
Centre ; celle, plus profonde, de réflexion sur le métier de
bibliothécaire et sur la fonction sociale de la bibliotheque.

La remodelement des espaces doit permettre a la BPI de mieux
se déployer, quoiqu'il ne soit pas question de gagner en surface, au
contraire. Elle doit ainsi occuper deux étages entiers, au lieu des
trois actuellement tronqués.

Le probleme de la file d'attente doit étre réglé. 11 est prévu a
cet effet une entrée particuliere pour la bibliothéque. L'installation
prévue d'une “référothéque” doit aussi restreindre ce phénomene.
Il n'est pas encore établi si cet espace sera un sas entre l'extérieur
et la bibliotheque. Dans ce cas, c'est la fonction de salle d'attente
intelligente qui serait mise en valeur. Mais ce peut étre aussi un
lieu bien différencié et entierement dédié a la fourniture de
réponses rapides.

La demande d'informations spécialisées, chiffrées, pointues, est
en effet en pleine croissance. Le bureau “0” y répond en partie ; le
service de consultation des bases de données aussi. En outre, une
partie du secteur “3” a été transformée en “bibliotheque des
affaires et de I'emploi”. La cote “3.” a été spécialement créée pour
les guides juridiques, guides de CV et d'embauche, annuaires
industriels, études de marché. Ce domaine représente pour les
livres 15% du budget d'acquisition ; davantage si on compte les
CD-ROMs d'information économique : F&S, Kompass ; bien plus
encore avec les périodiques spécialisés tels LSA, Points de vente,
Annuaire de l'agro-alimentaire .

Dans ce contexte, il faut étre a nouveau tres attaché a la notion
d'actualité, car c'est bien dans ce domaine que l'information se
périme tres rapidement. Il faut donc une politique d'acquisition trés
rigoureuse ; il faut aussi optimiser la rotation des fonds43.

48 Rappelons, qu'a ce jour, la BPI acquiert chaque année autant d'ouvrages
qu'elle en élimine, soit 12 000 sur un fonds de 400 000 documents.
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M. BLANC-MONTMAYEUR souligne dans son rapport qu'il y a eu

“dérapage par rapport a I’idée d’actualité de départ avec une
accumulation de références rendant Yacces a des informations non
présentes a la BPI aussi importantes que l’acceés aux informations
présentes . Ce glissement est un des pOles d’excellence de la BPI .49«

Pour le maintenir, il faut donc développer l'offre de services et
répondre ainsi au besoin croissant des publics non étudiants en aide
et en formation. Dans cette optique, on pense a des espaces dédiés a
une fonction unique, déterminant un usage et un public spécifiques.
Ces services pourraient étre regroupeés, afin d'orienter davantage
les flux de circulation.

Tout d'abord, un service d'accueil et d'orientation, permettant
un accueil nettement différencié des podles de renseignements.
Ensuite, le service de références rapides, inspiré du modeéle anglo-
saxon des quick reference services 59,

Enfin, un espace de formation et d'autoformation, la
“formatheque”. La finalité de son utilisation est I'acquisition de
savoir-faire. A l'offre multimédia s'associeraient des conseils
pédagogiques et des outils d'évaluation. Vraisemblablement, un
systeme de réservation serait mis en place, car une formation
véritablement effective s'étale dans le temps.

Ce service original rassemblerait deux espaces extra-
documentaires déja opérants a la BPI. La médiatheque de langues,
forte de son succes, propose l'apprentissage de 121 langues et
dialectes et associe tous les supports : méthodes audiovisuelles, CD-
ROMs, télévision... La demande est tellement importante qu'un
répertoire des centres franciliens d'enseignement des langues,
baptisé Langues-Info , a été créé et mis a la disposition du public.

49 Archives de la BPI : BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Bibliothéque Publique
d’Information : Etat des lieux .

50 POULAIN, M. Les bibliothéques publiques en Europe. Paris : Ed. du Cercle de
la librairie, 1992, 367 p. ISBN 2-7654-0494-1
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D'autre part, la BPI a édité plusieurs méthodes d*auto-enseignement
de langues dans la collection Bonjour/Salut 51.

La logitheque est ouverte au public depuis 198752, 61 h par
semaine, sur 160 m2, 16 postes sont disponibles ; ils donnent acces
a plus de 150 logiciels. Cet espace concu principalement pour
I'information est devenu un lieu de formation. 40% des habitués
déclarent en effet venir pour apprendre a se servir de l'outil
informatique, 12% viennent pour s'informer avant un stagess3,

A T'avenir, il n'est pas exclu de donner la possibilité d'effectuer
des travaux personnels, en présence d'un formateur. De méme, la
formathéque jouerait un role d'aide a I'orientation, a la préparation
a I'entretien... Toutes ces propositions accentuent le réle social que
peut et que doit jouer la bibliothéque publique aujourd'hui.

Martine BLANC-MONTMAYEUR entend en effet intéresser la
BPI a 'accompagnement social, a la lutte contre Pillettrisme, ou
encore au concept de la “bibliothéque hors les murs”s4,

Non que la BPI soit coupée de la réalité sociale, elle est méme
au contraire, et un peu malgré elle, un asile pour les SDF parisiens,
ce qui lui vaut d'ailleurs l'image dégradée de son fonctionnement
dans la presse. Les victimes de la crise économique, les sans-
emplois y trouvent refuge : la bibliotheque les maintient dans le
monde, notamment grace a la lecture de la presse®s., La

51 Méthodes de tamoul, grec moderne, peul, malgache, arménien occidental,
orthographe francaise

52 yrassociation "Culture et micro-informatique (BPI, CNDP, SNE) en est a
I'origine.

53 BOURGAIN, Jacques. Les médiathéques publiques comme lieu privilégié
d'adaptation des nouvelles technologies de l'information aux besoins et
pratiques des utilisateurs : le cas de la Bibliotheque Publique d'Information,
in GEH, H.-P., DAVIES, ]J., WALCKIERS, M. Le savoir pour I'Europe :
bibliothécaires et éditeurs coopérent. Munich : Saur, 1993. (p. 44-54)

54 EBREART, Jacky. Vers la bibliotheque sans murs : les actions de la
Bibliotheque du Congrés. Bulletin des Bibliothéques de France, 1991, 1.36, no.
1,p.43-49

55 ¢f. POULAIN, Martine. Les publics des bibliotheéques in Lire en France, p.
227-245.
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formathéque peut aider ce public a se réinsérer dans la société, a ne
pas se marginaliser davantage.

Sans se substituer aux organismes socio-éducatifs, la
bibliothéque publique peut jouer le réle de médiateur social en
collaborant avec les partenaires adéquats, en réorientant }'offre
documentaire sans devenir un centre de documentation sociale
pour autantss,

_Enfin, l'offre de la BPI a beau étre importante, elle ne servirait
a rien si elle n'était pas largement diffusée, au niveau national
comme international. La BPI a ainsi réalisé Sémaphore , une banque
d'images numérisées qui sera consultable a distance via Numéris.
Dans un premier temps, elle sera consultable a 1a BPI, et dans les
bibliothéques municipales de Lyon, Rennes, Saint-Quentin-en-
Yvelines.

Le second projet porte sur la diffusion de dossiers de presse de
Public Info. Issu du service des réponses par téléphone, il a réalisé
depuis 1988 1 500 dossiers thématiques sur des sujets d'actualité
sociale et culturelle (déchets nucléaires, drogue, droits de I'homme,
immigration, SIDA) et 15 000 dossiers biographiques. Depuis 1991,
certains d'entre eux sont diffusés. D'autre part, le service répond
quotidiennement aux questions déposées dans sa boite a lettres
télématique (3615 LIBE+#BPI). Vraisemblablement, le réseau de
transmission choisi serait INTERNET.

Enfin, la BPI diffuse des ouvrages riches de son expérience. La
collection des Dossiers techniques fait bénéficier les autres
bibliothéques de sa pratique en matiere d'innovation et de services.
Citons quelques titres : Mise en place d'un service d'interrogation de
banques de données dans une bibliothéque publique ; Le
désherbage. Elimination et renouvellement des collections en
bibliothéque publique ; Langues vivantes et bibliothéques
publiques . La collection BPI pratique a pour but de mieux faire
connaitre les sources d'information qu'offre la BPI et d‘en faciliter
I'usage (Oriente Express ; Biblio-guide. Répertoire des
bibliographies courantes de périodiques de la BPI , etc.). Dans la
collection La BPI en actes , elle édite les colloques qu'elle a

56 CALENGE, Bertrand. Accueil des personnes en insertion professionnelle in
Bibliothéques publiques et illettrisme. (p. 26-28).
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organisés. Enfin, la collection Etudes et Recherche rend compte des
études du public menées par ce service.

La prise de conscience d'une demande élargie a conduit & une
réorganisation des prestations offertes par la BPI, alors que les
bibliothéques publiques cherchent de nouvelles légitimations. De
gardien du savoir, le bibliothécaire s'est mué en “agent exécutif au
service d'une population”%7. Le passage d'une conception “passive” a
une conception “active” du métier s'est effectué progressivement.
Les professionnels situent désormais leur action par rapport a une
demande réelle ou potentielle du public , et non plus par
rapport a un fonds ou un contenu de connaissances.

Selon I'enquéte effectuée par B. SEIBEL, 60% des bibliothécaires
estiment que les finalités prioritaires de leur action consistent a
servir (27%) ou susciter (31%) la demande. Ceci est a mettre en
relation avec la nouvelle éthique du service public. Celui-ci n'est
plus concu comme la satisfaction neutre et désintéressée de I'intérét
général, mais comme celle d'attentes de publics ciblés et
définissables.

57 SEIBEL, B. op. cit.
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III- La bibliothéque et l1a demande

En sa qualité de service public, la BPI doit respecter
les principes fondamentaux d'égalité, neutralité, continuité et les
principes d'action : transparence et responsabilité, confiance et
fiabilité, simplicité et accessiblité, participation et adaptationSs.

Cette derniere clause engage a répondre aux besoins de la
demande, de I'évolution sociale et politique au sens le plus large ;
elle implique une mise en cause permanente du service.

Le renouveau du service public a encouragé les bibliotheques
a moderniser les outils de gestion. La BPI, qui doit jouer un role
exemplaire sur tous les plans, applique depuis plusieurs années
déja les méthodes du management public. Elle développe
notamment des démarches qualité en invitant son personnel a
réfléchir aux services rendus autour de “tables rondes”. Elle
encourage les projets de service. La création de “lI'Accueil des
Publics” reléve ainsi de la logique de mobilisation des ressources
humaines et d'adaptation aux nouvelles données de
I'environnement.

En matiere d'accueil, elle se tourne bien entendu vers les
préoccupations, les besoins, les demandes de ses usagers. En amont,

58 FRANCE. Direction générale de I'administration et de la fonction publique.
Charte des services publics . Paris : DGAFP, 1992, 85 p.
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elle s'interroge sur les objectifs ; en aval, elle s'efforce d'analyser

I'impact réel de son action en lan¢ant des enquétes de satisfaction.
*

A/ Les lecteurs ont la parole

Nous avons questionné, pour notre part, l'attitude du public,
afin de voir si la politique d'innovation mise en place répondait a
des besoins ou suggestions clairement exprimés. Pour ce faire, nous
avons, dans un premier temps, examiné les Cahiers des lecteurs .
Sur chaque bureau d'information, se trouve en effet a la disposition
du public un cahier. Loin d'étre un Livre d'or, il s'agit plutét d'un
Cahier de doléances . 11 doit donc permettre d'évaluer la distance
entre l'offre et la demande. Nous avons choisi de nous limiter
uniquement a la lecture des cahiers en cours lors de notre
observation.®® Cependant, le lecteur peut avoir accés aux anciens
cahiers.

Nous avons choisi d'évoquer ici les remarques faites dans le
cahier du bureau d'accueil. Les autres cahiers contiennent en effet
quasi exclusivement des suggestions d'achat concernant les
domaines respectifs des bureaux d'information. C'est le chef de
bureau généralement qui doit y répondre.

Seul parmi eux, le cahier du bureau “0” rapporte des
considérations sur le fonctionnement de la BPL. En l'occurence, il
s'agit plutdt d'en souligner les dysfonctionnements. Un dimanche de
février 1994, un chapelet de lecteurs s'étonnent et s'indignent
d'une mesure exceptionnelle prise ce jour-1a, qui aggravait le
probleme de la file d'attente. Habituellement, les lecteurs peuvent
sortir dans la coursive et rentrer librement ; ce jour-1a, ils devaient
a nouveau faire la queue pour regagner leur place. Beaucoup
d'entre eux ont choisi néanmoins d'attendre a nouveau devant le
bureau “0”, cette fois pour signaler leur mécontentement. Ce furent
plaintes en cascade.

59 Les remarques du bureau d'accueil s'échelonnent ainsi du 20 avril 1994 au
10 septembre 1994
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La majeure partie des réclamations du bureau d‘accueil porte
précisément sur I'accueil physique. Ils sont nombreux a se plaindre
de la climatisation, de I'état des toilettes, de l'absence de
distributeur de monnaie ou de bonbons et boissons€0. La fermeture
provisoire du vestiaire suscita une vague d'humeurs notamment
chez les SDF, pour qui la bibliothéque est “I'unique consigne gratuite
de Paris “

.Les lecteurs se plaignent de la disparition de certains services :
le Minitel et surtout le Géopatronyme, logiciel en libre-acceés qui
leur permettait de localiser leurs homonymes sur la carte de France
et leur proposait des impressions. Les usagers de Public-Info se
mobilisent pour obtenir une deuxiéme photocopieuse : une pétition
est signée par 19 personnes.

Ainsi les lecteurs ont-ils conscience que la BPI est une
bibliotheque publique a leur service. Certains cherchent donc a
I'aider a trouver des solutions, notamment au probléme de la file
d'attente. Une femme, se déclarant

“fervente de l'espace Georges Pompidou, seul lieu de libre-
acces a la culture

suggere d'établir deux files d'attente distinctes, une pour la
bibliothéque et une pour l'espace de langues qu'elle fréquente
assidiment.

Le lecteur se sent partenaire de la bibliothéque publique et lui
donne sa confiance :

“Faites tout ce qu'il faut pour que tout marche bien
BIEN
On ne peut pas mieux vous dire. “

Beaucoup d'entre eux s'en réferent d'ailleurs au concept de
bibliothéque publique, qu'ils ne maitrisent pas parfaitement. Un
lecteur écrit ainsi :

60 Dpans la perspective du réaménagement, il est d'ailleurs prévu d'en
installer et d'isoler un espace "fumoir”
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“Toute bibliothéque publique ( Bibliothéque Nationale, Saint
(sic) Geneviéve, etc.) donne la priorité d'entrée a ceux qui les
fréquentent pour des raisons de travail.”

Un autre encore voudrait que la BPI ferme plus tard ; selon lui,
la majorité des lecteurs le veut, donc la bibliothéque doit le faire.
Nous retranscrivons ces propos, maladroits dans I'expression, mais
révélateurs par leur teneur :

“Puisque la Bibliothéque est un bien public, il est a la
disposition du public. et puisque le public veut que l'ouverture de
Ia Bibliothéque reste ouverte jusqu'a mi-nuit pourquoi ne pas faire
I'effort de la laisser ouverte jusqu'a cette heure “

Le lecteur s'approprie la bibliotheque. La présence de l'autre
est génante, elle occasionne par exemple les files d'attente “dont je
suis victime, et pourtant il a autant droit que moi a ce service”. C'est
le revers de la médaille de la bibliotheque publique.

“Serait-il possible d'interdire aux méres accompagnées
d'enfants en bas age (- (sic) de 7 ans) l'entrée de la bibliothéque
surtout le week-end 7 (...) Enfin Ia question reste de savoir si c'est
Ia attenter au caractére original de la BPI = (sic) une bibliothéque
publique, ouverte a tous. “
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B/ Face au public : observations

Dans un second temps, nous avons procédé a une observation
du public au bureau d'accueil. Il nous semblait en effet intéressant
de connaitre plutét les questions des nouveaux usagers de la BPI, a
priori ignorants des services qu'elle propose. Ils s'en informent
sans doute plus facilement auprés de ce bureau.

.Nous avons donc mené trois observations qui ont eu lieu la
méme semaine. La durée en était de trois heures ; & chaque fois, il
s'agissait de plages horaires différentes.6'Nous avons inscrit pour
chaque demande le nombre de personnes concernées, la ou les
questions posées, ainsi que la ou les réponses fournies par le
bibliothécaire ou le vacataire. Pour différencier chaque
intervention, nous notions I'heure ; nous ne procéderons pourtant
pas a un comptage des questions, car il ne serait pas significatif :
cette époque de l'année est relativement creuse pour la BPL

Une premiéere série de questions peut étre isolée : les questions
pratiques. Questions simples : ou faire de la monnaie, ou se trouve
les toilettes, ou acheter une carte de photocopie, ou peut-on voir
I'exposition... ? Nombreux sont aussi les visiteurs du Centre qui
s'égarent : ou peut-on acheter des billets pour 1'exposition..., ou se
trouve le centre de documentation du musée ? A presque toutes ces
questions, la signalisation devrait suffire : ou elle est inefficace, ou
les visiteurs ne la lisent pas, ne la voient pas. Dans les faits, c'est
bien le bureau d'accueil qui y répond.

On pourrait dire que toutes les indications données au bureau
d'accueil relevent de 'orientation, puisque le bureau est en-dehors
de I'espace bibliotheque a proprement parler, ou le visiteur
trouvera ce qu'il cherche. Cependant, certaines questions induisent
de fait une orientation dans l'espace, alors que d'autres ne le
signifient pas explicitement.

Pourtant, a la question d'orientation directe qui revient le plus
souvent : “ou se trouve le laboratoire de langues ?”, il n'y a pas
qu'une modalité de réponse possible. C'est la qu'intervient la
personnalité du médiateur, qui induit le niveau de service. Certains

6l Elles ont eu lieu respectivement le lundi 3 octobre 1994, de 12h a 15h ;
mercredi S octobre de 17h a 20 h ; jeudi 6 octobre de 14h a 17h.
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se contenteront de diriger oralement le lecteur : “Descendez au
premier étage ; c'est au fond, a droite.”, tandis que d'autres
entourent au surligneur l'espace de langues sur un plan de I'étage
qu'ils remettent au lecteur.

Il nous a paru intéressant d'évaluer ainsi plusieurs niveaux de
service, chaque niveau rapprochant davantage l'usager de
I'information recherchée. Au premier niveau, on lui indique
simplement ou se trouve l'information. Dans le service moyen, on
ajoute quelques éléments sur l'utilisation d'une source
d'information ou quelques précisions sur l'information elle-méme,
quand elle d'ordre général. Au niveau maximal, I'utilisateur
recevrait un message se rapprochant au plus pres de I'information
qu'il cherche. Cependant, la fonction du bureau d'accueil est telle
que ce niveau y est rarement atteint, il est davantage du ressort du
bureau d'information concerné.

Ce niveau de service dépend en partie du médiateur.
Soulignons a ce propos que les vacataires font souvent preuve d'un
tres grand “professionnalisme”. La nature et la formulation de la
question induisent aussi en partie la réponse.

On peut distinguer d'abord la demande déterminée®2 qui
s'oriente d'elle-méme vers un livre unique. Le lecteur arrive avec
sa liste d'ouvrages et demande au permanent ou il peut les trouver
a la bibliotheque. La recherche est faite sur le catalogue GEAC (titre,
auteur, auteur+titre). Il faut parfois réorienter la demande vers les
postes de consultation CD-ROMs d'autres catalogues de bibliotheque
(Quartier Latin ). S'il s'agit surtout de fiction, on propose au lecteur
le Guide des bibliothéques de la Ville de Paris , pour qu'il connaisse
I'existence de la bibliothéque de prét la plus proche de son domicile
ou de son lieu de travail, susceptible de le satisfaire davantage. Il y
a certes des usagers qui lisent in extenso des romans a la BPL

Dans la mesure du possible, si la liste est longue, on initie le
visiteur a l'utilisation du catalogue en ligne. Les demandes
déterminées sont en effet souvent le fait de lecteurs appréhendant
le rapport avec la “machine”, peu nombreux parmi les 41%

02 1a typologie de questions établie par B. CALENGE dans Les petites
bibliothéques publiques correspondant aux résultats de nos observations,
nous avons décidé de la reprendre en partie.
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d'usagers qui viennent chercher un document précis, dont ils ont la
référence. Dans la logique d'autonomie maximale du lecteur, il faut
le rassurer et l'encourager a faire ses recherches seul. On lui précise
I'importance de la cote. Il n'est pas rare en effet de voir arriver des
lecteurs décontenancés : la consultation du catalogue les a assurés
de la présence d'un ouvrage dont ils ont noté l'auteur et le titre,
mais qu'ils ne savent pas localiser dans la jungle des rayonnages.

Les demandes spéculatives sont celles qui portent sur un
sujet déterminé. Aucun ouvrage n‘a été identifié au préalable. Le
lecteur a donc recours a la compétence du bibliothécaire. 11 s'agit en
effet de reformuler la question en langage documentaire. La tache
est d'autant plus complexe qu'un méme sujet est parfois segmenté
dans la classification. Venise peut étre ainsi abordée sous différents
points de vue : histoire, art, tourisme, etc. La toxicomanie sera
traitée en 5/6, en sociologie ; Public-Info a réalisé un dossier de
presse sur ce theme. En régle générale, le médiateur a recours a la
Liste alphabétique des cotes quand un sujet est assez clairement
exprimé. Il effectue sinon une recherche sujet ou mot dans GEAC. 11
n'‘est pas question, la encore, de restreindre le domaine
d'investigation du lecteur ; on lui fournit la cote. A lui de rechercher
dans les rayons correspondants le livre qui lui semblera idoine. On
lui conseille toujours, s'il est finalement bredouille, de s'adresser au
bureau d'information adéquat.

La demande butineuse revient assez fréquemment. Elle est
tres évasive et est souvent formulée par de nouveaux visiteurs. Elle
nous intéresse particulierement puisqu'elle est I'expression directe
des attentes du public. Ce sont des questions du type:

“Est-ce qu'il y a des vidéos ?

“Est-ce qu'il existe un systeme de recherche d'articles de
quotidiens par théme 7 “

Parfois, ce ne sont plus des questions, mais des demandes de
confirmation et d'orientation :

“On m'a dit qu'ici on pouvait avoir des cours de langue.”,
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“Un ami m'a dit que la bibliothéque a fait un dossier sur le
proces de Touvier. Ou est-ce que je peux le trouver 7 “,

Les services revenant fréquemment dans le contenu des
questions sont la médiathéque de langues et un peu moins la
logitheque. Tres souvent, les lecteurs recherchent des
renseignements sur les entreprises, via les Kompass , les études de
marchés. Ils sont nombreux aussi a rechercher des articles de
journaux sur un événement ou un fait de société.

Enfin, nombreux sont les nouveaux lecteurs qui veulent
connaitre le fonctionnement de la BPI, les possibilités qu'elle offre.
IIs s'adressent en général aupres du bureau d'accueil pour savoir
quelles sont les modalités d'inscription. Le médiateur explique alors
les grands principes de la bibliothéque : ouverture a tous, fonds
encyclopédique, en libre acces. Le lecteur est souvent décontenancé
d'apprendre qu'on ne peut emprunter d'ouvrages - on le réoriente
éventuellement vers le réseau des bibliothéques de la Ville de
Paris. Mais il est soulagé de savoir qu'il pourra malgré tout
s'approprier le livre via les photocopies. Et il repart, avec un
marque-page ou figurent les horaires de la bibliotheque et des

dépliants couleur, a la découverte de cet espace original.
*
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C/ Peut-on répondre a la demande ?

Dans le Cahier des lecteurs , ou dans les demandes formulées
au bureau d'accueil, les attentes du public ne s'expriment
généralement que par rapport a I'offre existant déja. Il réclame par
exemple des horaires d'ouverture plus larges. Un lecteur suggere la
création d'un atelier de lecture-écriture, mais on n'y découvre pas
I'expression exacte de besoins s'inscrivant précisément dans la
nouvelle politique d'offre de services.

Ainsi, le mot “formatheque” n'est jamais utilisé, mais c'est a.
notre connaissance une invention de la BPlL. D'autre part, les
demandes d'orientation vers l'espace de langues, l'interrogation
portant sur l'existence d'un lieu d'apprentissage en informatique
sont bel et bien la preuve d'un besoin en formation.

C'est justement dans cette imprécision, ce flou entre le besoin
conscient du public et la création d'un service original et jusque 1a
inimaginable, parce qu'inexistant, que se situe la marge de
manoeuvre de la bibliotheque.

L'innovation n'est qu'approximation. Aucune décision n'est
définitive ; il est toujours possible de faire marche arriere. La
bibliotheque publique doit constamment jouer entre la demande,
I'innovation et I'évaluation.

La mission culturelle de la bibliotheque publique lui donne un
caractere actif et créateur. Ses choix, ses initiatives s'inscrivent dans
le cadre double d'une volonté culturelle et d'une réponse a la
demande. L'adéquation entre cette demande et la réponse que la
bibliothéque fournit lui laisse néanmoins une trés grande
autonomie.

Cette liberté est d'autant plus grande que la notion de demande
sociale est ambigué, qui, tres souvent s'ignore elle-méme. Elle ne se
justifie qu'apres coup. Ainsi partageons-nous volontiers l'avis de B.
STIEGLER :

“Je ne crois pas que les gens demandent quoi que ce soit.
Lorsque le XIXéme siécle imposa I’instruction publigue a tout futur
citoyen, il n’y avait pas a cet égard de “demande sociale” a
proprement parler - méme s’il existait une attente qui ne prenait
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pas la forme d’une demande, qui, le plus souvent, s’ignorait méme
profondément (...) Le role d’un établissement public culturel n’est
pas seulement, n’est méme peut-étre surtout pas, de répondre a des
demandes mais de libérer et méme de susciter de nouvelles
attentes. “63

Ainsi la BPI doit précéder la demande en innovant. Il est
entendu qu'elle respecte le sens de cette demande, par exemple la
formation, mais elle la dépasse en lui donnant un outil dont le
public ne supposait méme pas I'existence possible. De plus, les
nouvelles technologies qui rendent son offre originale, sont
particuliérement

“des outils de besoin sans étre le produit d'une demande “64

De cette capacité a s'adapter a la demande dépend I'image de la
bibliothéque publique et sa justification sociale :

“La conjoncture économique a généralisé et fait ressortir des
besoins auxquels les bibliothéques se sont senties obligées de
répondre si elles souhaitent garder leur image de services utiles et
dignes de ce nom. “65

Aux Etats-Unis ou en Angleterre, la bibliothéque publique est
au service de la communauté. Les bibliotheques francaises
considerent plutdt qu'il y a des publics spécifiques qu'elles doivent
accueillir en tenant compte de leurs besoins propres.

Il est pourtant indéniable qu'il existe, en France aussi, une
offre de base, sans laquelle la bibliotheque perdrait toute légitimité.
Cette offre satisfait les besoins nécessaires d'une population, qui

6E"STIEGLER, Bernard. Bibliothéques et modernités. Bulletin d’informations de
P’Association des Bibliothécaires Francais , 3¢M€ trimestre 1988, no. 140, p. 9.

64BARBIER-BOU\/ET, Jean-Francgois. Les nouvelles technologies au bout des
doigts : sociologie des usagers, Réseaux, 1987, no 25

65 ROADS, James. Du role des bibliotheques comme service d'informations
sociales : l'expérience anglaise. Bulletin des bibliothéques de France, 1984,
t. 29, no. 3, p. 220.
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constitue la communauté. Les offres supplémentaires sont comme
superflues.

“La notoriété de la bibliothéque dépend tres étroitement de ses
capacités a répondre a une demande précise, et non a proposer une
offre supplémentaire, si judicieuse soit-elle, ou plus exactement
cette offre sera éventuellement regardée une fois satisfaits les
besoins obligatoires 766

L'innovation améliore le niveau du service a 1'usager, qui lui en
est reconnaissant. Ainsi a la BPI, dans les enquétes réalisées, les
marques de satisfaction ont toujours été supérieures aux critiques
négatives - lesquelles, loin de remettre en cause l'institution, sont
finalement constructives. Une bibliothéque qui voudrait faire
I'économie de telles critiques se condamnerait a la sclérose, voire a
I'abandon. '

Dtailleurs, faut-il souhaiter un succes absolu ? La BPI est la
preuve vivante que le succes public est a double tranchant : il peut
aller parfois contre I'identité-méme de la bibliothéque. 1l faudra
ainsi vraisemblalement revenir bient6t sur le principe d'acces libre
et total a 1a BPL

Il faut donc avoir conscience de ses limites : la bibliotheque
publique ne peut prétendre répondre a toutes les attentes.

“Ou s’arréter, comment tout maintenir, comment répondre a ce
“toujours plus” qui nous est maintenant demandé ? “67,

d'autant plus que dans ce monde ou l'information régne, le
temps presse. Nous pouvons nous demander avec A.M. BERTRAND

“Comment protéger nos bibliothéques de Pogre de la vitesse et
de la folie de I'éphémeére, préserver cet espace de liberté, de
gratuité intellectuelle, ce lieu des possibles ? “68

66 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Valence : une médiathéque publique et
universitaire, in FRAISSE, E. (Dir.), Les étudiants et la lecture . Paris : PUF,
1993,p.216.

67 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. La faim des utopies. Interlignes, 1992, no.
30,p.57.

68 BERTRAND, Anne-Marie. La médiathéque questionnée. Bulletin des
Bibliotheques de France, 1994,t.39,n0.2,p. 12
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Conclusion

La Bibliotheque Publique d'Information est née pour
accueillir un public qui n'avait pas sa place ailleurs. Ce public
naturel n'est pourtant pas atypique ; mais le principe fondateur
d'ouverture a tous suppose qu'on y accueille aussi de mauvais
lecteurs et des citoyens marginaux, qui sont généralement tenus
¢loignés du monde des livres et des bibliothéques.

La principale innovation de la BPI réside sans doute d'ailleurs
dans le principe d'actualité qui, de fait, exclut de ses fonctions de
bibliotheéque nationale la conservation. L'actualité est un impératif
au service du public, puisqu'elle doit améliorer l'information du
lecteur.

Ainsi, tous les objectifs de la BPI s'orientent fimnalement vers le
lecteur dont on doit au maximum faciliter le rapport aux supports
d'information. D'ou le choix de larges horaires d'ouverture, du libre-
acces dont les limites sont compensées par le service public, d'une
offre multimédia originale.

Le personnel, aussi bien dans 'exercice quotidien de ses
fonctions en service intérieur, qu'en salle, lors des permanences de
service public, travaille a accueillir au mieux le lecteur. Mais c'est
autour du service “Accueil des Publics” nouvellement issu de deux
anciennes structures, que se cristallisent les activités directement
destinées a améliorer son confort, aussi bien physique
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qu'intellectuel. La régie des espaces, I'organisation et la gestion du
service public, la préparation de I'accueil des publics, y compris de
publics spécifiques, tels les déficients visuels, la formation des
usagers doivent ainsi permettre d'établir le meilleur contact entre
la BPI et ses publics.

La bibliothéque tend d'ailleurs a multiplier les actions de
médiation, d'une part entre les lecteurs et la documentation - le
nouveau bureau d'accueil y contribue en orientant le public, avant
méme I'entrée dans les espaces de la bibliothéque ; d'autre part, et
surtout, entre les usagers et le monde extérieur. La BPI développe
en ce sens son offre de services.

La bibliotheque est d'abord un outil qui permet de mieux
comprendre le monde, dans ses multiples réalités. Dans cette
optique, la BPI va diffuser au niveau national et international des
services qu'elle offre déja aux usagers qui peuvent venir jusqu'a
elle : dossiers de presse, banque iconographique...

Ce sera désormais un lieu de contact avec le monde. Par une
offre accrue en formation et en auto-formation, elle permettra de
s'adapter aux exigences de savoir-faire, dans la recherche d'un
emploi notamment. Le développement des fonctions sociales de la
bibliothéque s'oriente dans deux directions : lutter contre
I'exclusion ; aider a I'insertion, a la réinsertion.

C'est une nécessité pour les biliotheques, et pour la
Bibliotheque Publique d'Information, de s'adapter a la réalité
sociale, afin de ne pas perdre leur crédit. Dans le contexte de crise
économique, la BPI doit donc montrer I'exemple et jouer pleinement
le role de médiatrice.

Cependant, dans le domaine culturel, c'est l'offre existante qui
structure la demande. Il faut apporter des réponses originales aux
attentes du public. Mais ces attentes ne sont jamais clairement
formulées. Une bibliothéque qui innove suit avant tout son
intuition.

La bibliotheque propose et I'usager dispose. Toute action de la
bibliothéque peut étre aussi pour elle sanction. En innovant, elle
prend des risques. Les enquétes de satisfaction du public
permettent ainsi d'évaluer la politique mise en oeuvre. Car en
dernier ressort, c'est bien l'usager qui fait de la bibliothéque ce qu'il
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veut. On peut méme dire que c'est lui qui fait la bibliothéque. Ce
client-1a est roi.

“Gestionnaires ou fondateurs, j’ai 'impression que nous avons
posé les fondations d’établissements qui échappent dorénavant aux
bibliothécaires et dont le public (les publics) s’est emparé pour des
usages connus ou inconnus, en extension croissante. “6°

. v
e

09 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. La faim des utopies. Interlignes, 1992, no.
30,p.57-58.
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N {Est-Ouest. Nord-Sud, orgari-

327.8  sations intern. confits, ex:.}

32801 Vie poficpue dans e monde:
reves,

Collaboration bibliothécaire-usager
a l'espace des banques de

(Source : Coursives )

«

{Source : Un espace pour le livre )
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Grilles du service public

Grille principale (ici 5 semaines)

Planning quotidien

| ercredi

. ovew e

Ph . A LBRAT.AL]

(14

H-Co&[r.' {12h-15h)} A. m_eee:m@gh)
12h-14030 14h30-17h {7h-19h
A . MtATHEY J.P BerRTwo BARON e .C.ATHIE W
(2 Lépit‘ %smAqe. \'5%3 COL&S
h i
H. AT (irish) ~ R - LAUR ENTT6h-19h)|
A. devyer AL, weNeE T

n17h B BERNAL N

R . ovrRreERS
B . GoNNEAU

H . BORDA;SUZIMSh

)| NNV RORIA L (13h-16h)

e .CiueET

A. econ~=
. P . Percayd

S TRouYE Lo, lTsh-19h)

G. ENGUET
C.C. Nou A LALE

C . DAoL

(14

L. MRefFus
H7h) ¢ Rowu.A -3

. RoSSO

L OR0 AN

C. Hovve T

=, MALSLS L (120-15h)

ks &l Sreg, ASHEF D . Gordaa
S.MARRAL T S \.fié%ros (15h-19h
H.verdDeoox G. drwmery V.JAsScn.
,SRE N iz15n) 1 ?\‘-L»FHQ\-nsmsh) « o Al181-2h
5 Sk L Belmuel  (15h18n) S. Gopienl™=
C.3AnT . TMARIT N W ueria F. 10T s 0w
€. MoLarRd (140-17h)
C. RAILUES M. unr LNty A — =T
P ZNRIvAN  (18hi7h) C.THOM |
A. dewkLcc T GRANAYD
— c R IAA
C. BADET (nish) £ sANDRA (15hiohy w Y
K, RagTw €. GCAVET. DuRL R, fs
| A. sacweerr | X, EURSAIC e__—r’:;"ew
N, EMRLAM  (120-150) P .C)Qé’Lt:'.S (15h~1ah)‘1.b.wﬂi“ff8h~z1h)
- HEDT o Cr=(130-160) \J, 1RE NN ELs (16h-10h) 5 (19n-22h)
. CADAT: TC- HED U D&

8 S . -
O . DCGEAUN
S . PREVOT (shish)

J L. Ho

S . CARLANO

T, ERa T AN

A . JoLwo €€
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ANOTER :

Outre la BPI et la BDIC,
la BIBLIOTHEQUE
SA!NTE-GEN‘EVIEVE

Le Monq!e
|16, place du:Panthéon

| 75005 Pans

| métro : Luxembourg,
Maubert - Mutualité.
horaires : lundi au samedi
110h - 22h

ALABPI
Centre Georges Pompidou
Métro : Chételet - Les Halles,
Rambuteau Hétel de Ville
Horaires :
Lundi, mercredi, jeudi, vendredi : 10h-22h
Samedi, dimanche : 10h-22h
Fermé le mardi
Consu!tauon

(papner + microfilm) au bureau 0 (entrée
de la bibliothéque, au 2¢ étage) ;
- sélections d'articles récents sur l'actua-
lité culturelle et les faits de société, au
bureau Public Info, 2¢ étage.
Banques de données :
3e étage, poste 4536. Service payant
Lundi, mercredi, jeudi, vendredi : 13h-17h

ALABDIC

Bibliotheque de documentation
internationale contemporaine
Domaine universitaire

6, allée de 'Université

92001 NANTERRE CEDEX
Tél. . 47214022

RER : Nanterre-Université
Horaires :

Lundi : 13h-18h

Mardi au vendredi : 10h-18h

| atous et complémentaires pour les index.

UN 'ARTICLE DU JOURNAL "LE MONDE™ :

|A Pans ot en région parisienne : dans deux bibliothéques accessibles

lAnnée | Outilderecherche | Support du journai

11944-1964 |  1944-1950 :index

' annuels et chronologie
1951 - 1964 : aucun index | Microfiim

11965- 1968 Index annuels | Microfilm

hose - 1985 Aucun index | Microfiim

: Chronologies et ‘

bibliographies

11986 - 1992 Index annuels et Microfilm et bases de

' bases de données | données

V,nh,é,e encours|  Index mensuels et Papier, microfilm et

1993 | bases de données bases de données

{Année Outil de recherche | Support du journal

1944 - 1964 Index sur fiches et index | Microfilm et format réduit -
annuels : 1944 - 1951, 1944 - 1958
1958

1965 - 1968 Index annuels et fiches Microfilm et format rédutt
pour 1968 1968

1969 - 1985 Index sur fiches Microfilm et format réduit :

1974 - 1985

1986 - 1992 Index annuel Microfilm

Bnnéeencours |

1993 Index mensuels Papier







Le bureau d’accueil est placé a gauche,
avant le passage des portillons.

Source : Rapport d’acitivités du CNAC-GP 1 992-1993)
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a plus de
ier dans la
tocopieuse et il
. que je ME
tocopie "

“Quel numéro je dois mettre sur ce bordereau ™

*Est-ce que je peux “Yous avez un numéro de téléphone ¥
vous emprunter
un crayon
“ *année dernitre, y avait un grand live rouge, je n'arvive plus

a le retrouver.* )
*J'y comprends rien & leur systéme "Vous étes payée
de classement” ' pour répondre & nos
3 nos questions, non ?

-

i “Excusez-moi,
vOus vous occupez
du stand 2"

“Comment
¢a marche
PACMAN
la-dessus "

“SANS ARRET,
1007,
TOUT DE SUITE.*

«.__oftspeed questions, sil day long and sl al once.” TELEF.21/6/85

AMERICAN LIBRARIES MAY 1985 “Yous avez des grandes pizza avec..."
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Questions a Public-Info sur minitel

Ecran d’accueil
iibliothéqgus PUBLIC-INFO U0US
‘tublique DONME DES TUVYAUZR
i"Information DU LUHDI AU VENDREDI.
CENTRE POSEZ U0S BUESTIOHS
iEORGES RAUANT 12ZH. REPOHNSES
OMPIDGU R DES 14H.

BPI TUYAUX
1 POSEZ VOTRE GQUESTION

2 LIRE UOTRE REPONSE

I LIRE TOUTES LES REPOHWSES YOTRE @UESTIOCH | N°2

Tarez un HUMERD et ENVUOI TRANPORT POLLUTION

iConsulter la documentation & 1la B.P.I.i
ien zemaine ¢ sauf MARDI » de 12h & 22hi
iet le week-end de 18h & 22h. :

H

LES REFONSES DE LR B.P.I.

UOUsS POUUEZ CONSULTER UM BRTICLE DE
"LPEVENMEMENT DU JEUDI™ DU 7-~13 RAURIL
i994 SUR LE SUJET POLLUTION ET CIRCULATI
ON AUTOMOBILE AINSI RUE LE LIURE DE

PRAUL DEGOBERTY : AUTOMOBILE ET POLLUTION
ED.TECHHNIP 1992,

Y 407 RrRE 2 4 E § 7T 1 0N I M®5

Une autre guestion: SUITE
SUELLES SOHNT LES CONDITIONS DTACCES AU K Retour & 1a liste: % RETOUR
OMPRESS SUR CD ROM 7 CE SERVICE EST IL PH

YAENT 7 ¥ A T-IL BERUCOUP D’AFFLUENCE 7 P

EUT 0OWM RECOPIER LES INFORMATIONS DU CD E

OM SUR UNE DISBUETTE ? MERCI

LES REPONSES DE LA B.P.I.

A LA BPI. L*ACCES EST GRATUIT. IL ¥ A
BERUCOUP D RFFLUENCE ET ON NE PEUT PFHS R
ECOPIER LES IMFORMATIONS SUR DISQUETTE.
IL MY A PAS DTIMPRIMANTE.

U g TR E B U ESTIOHN i N°i@

Une autre aquestion: SUITE SPIROCHETOSE THROMBOCYTE : MALADIE
Retour & la liste: *x RETOUR Ni bU sA

LES REPONSES DE LA B.P.I.

UoUS POUVEZ CONSULTER # LA EPI DES LIURE
S SUR LES MALADIES DU SANG. COTE 614.15
ET CONSULTER LA BRASE DE DOMNEES HWEDLINE
SUR CD ROM

SUITE

Une autre que
la ¥ RETOUR

Retour &

LadiHi}

tion
iste
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Consultation du catalogue sur minitel

Ecran d’accueil

e

Recherche de documents

Accés a4 1a BPI

P

(€]

Horaires
% Serwvices particuliers

Comment mieux utiliser les
ressources de la B.P.I.

L

Activités de la B.F.I.

[

Ecran 2

[y

AUTEUR: KOHL

TITRE:

3

REFERENCE SERUICES
Z SUJET:

4 SUPPORT:

Mombre de réronses:

ke

Tarez ie H®" du critére . ENUOI
Consulter les réponses ¥ EMVUOI
Houwelle recherche *AHNULATION
Revenir au =ommaire SOMMRAIRE

Ecran 1

1 AUTEUR: KOHL

5]

TITRE:

e

SUJET:

4 SUPPORT:

Hombre de réponses: i

2]

Tarez le N® du critére . ENUGI
Consulter les réponses * ENUDI
Nouwvelle recherche EANNMULATIOHN
Hevenir au sommaire SOMMAIRE

Fcran 3

i HUTEUR: K

Fiche du document
Z TITRE:

Auteur
Kohl«Dawvid F.

Titre

Reference services and librarsy
instruction

Sujet
bibliothéaues.services de référence

Edition
ABC-Clio.1985
Lanaue Anslais Support

LIURE

Emplacement B822.4 KOH

Mouv.rech. *ANNUL .
Autre rech.S0MM.
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Organigramme de la BPI

- - —-—— - — o

: Agence Comptable _:
SERVICES ADMINISTRATIFS ! TTh
................... T AT I
Personnel ! :
Administrateur :
1
couvre I'ensemble des questions 1
i
administratives & financiéres !
i
i
1
D
i
r
e
o
t
Impnmés Adjoint au Directeur €
Acquisitions couvre l'ensemble des u
Périodiques questions bibliothéconomiques r
Reliure
Retraitement
Son langues log:cuels
Documents sonares e
Langues
Logiciels |
Icono raphie a
Pubhc lnfo B
Bases de données & CDRom P
Coordination blbhothéconomlque I
et mformatnque / L:ste Autonté
SERVICES LIES A LA COMMUNICATION
L EDITION, L' ANIMATION
Ammatlon Relations extérieures
Salle d'actualité couvre l'ensemble des
- questions liées a I'animation,
I'édftion, la communication

Mnssuon Relatlons
professnonnelles lnternatnonales
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Organigramme du service Accueil des Publics

CHEF

ADJOINT

PUBLIC/ESPACES

ACCUEIL

GRILLES (2)
I ORGANISATION + 1 GESTION

FORMATION UTILISATEURS (1)

RANGEMENT (3)

VISITES GROUPES (1)

RECLASSEMENT (1)

FORMATION GEAC (1)

BUREAUTIQUE (1)

STAGIAIRES ET NOUVEAUX (1)
(TRAVAIL AVEC FORMATION)

DIVERS (2)

SECTION SIGNALETIQUE
(2,5)
1 CHEF SECTION +1+
OBJECTEUR 50%

SECTION DEFICIENTS
VISUELS (1,5
1 CHEF SECTION + OBJECTEUR 50%
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Quelques questions posées au bureau d'accueil

Ergonomie de la santé

Zones de libre-échange

Dossier de presse sur les universités américaines
Les numéros des deux dernieres années du journal Les Fchos
Café de la Gare

Oeuvre peint de Turner

Industrie des télécommunications
Comportements socio-économiques au Canada
Design industriel

Bulletins de la Cour de Cassation

Tissus sassanides

Histoire de I'aviation

Arts martiaux

Revues sur le Maghreb

Annuaire du spectacie

Résumé de La Ferme des animaux

Littérature antillaise

Le Monde des 21 et 22 septembre 1994
Geographie et économie de Madagascar

Revue Historiens et géographes

OVNI

Parti Socialiste

Architecture Macintosh

La dette de MALAMUD

Adresse du commissariat du Viléeme arrondissement
Hypnose

Boissons rafraichissantes : études de marché
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