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Resumc. Indexation 

La Bibliotheque Publique d'Information a toujours donne priorite a 
1'accueil du public. Dans le respect de cette vocation, dans le 
contexte du reamenagement de la bibliotheque, et suivant le 
principe dvadaptation 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 fulflll 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 — Rdle professionnel 
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Introduction 

"La BPI a ete victime de son succes. Ne pouvant etre 
accueillis dans de bonnes conditions par les bibliotheques 
universitaires de la region parisienne, les etudiants ont afflue. La 
moitie d'entre eux sont d'un niveau egal ou superieur a bac+3. Ils 
forment chaque jour des files d'attente dissuadant les autres 
lecteurs. "1 

Telle est aujourcThui la situation de la Bibliotheque Publique 
d'Information (BPI). Bibliotheque publique ouverte a tous dans 
1'enceinte du Centre Georges Pompidou, elle est investie par un 
public etudiant qui n'est pas son lectorat cible. Surpeuplee, 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 
1'acces a 1'information est absolument necessaire. 

La BPI se trouve aujourd'hui a la croisee des chemins. Elle va 
feter en 1997 son vingtieme anniversaire. Le Centre tout entier va 
etre remodele a cette occasion : le batiment s'est use plus 
rapidement que prevu ; les collections du Musee National d'Art 
Moderne etouffent dans 1'espace qui leur est alloue depuis 
Vouverture. La BPI n'echappe pas a la regle, d'autant plus que son 

1CAHART, P. MELOT, M. Propositions pour une grande bibliotheque . Paris : la 
Documentation francaise, 1989, p. 23. 
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fonctionnement occasionne des genes pour Fensemble du Centre. 
Lors de la ceremonie des voeux, le 4 janvier dernier, F. BARRE, 
President du Centre, annongait: 

"La BPI, element essentiel du Centre, est repartie sur trois 
niveaux, ce qui peutgenerson fonctionnement et son efficacite.(...) 
La BPI fonctionnerait sur 2 etages sans perdre un m2 " 

Cette redefinition dans Pespace coincidera egalement avec 
Fouverture d'une partie de la Bibliotheque Nationale de France au 
grand public. Mais celle-ci, tirant les legons de Fexperience de ia 
BPI, instituera vraisemblablement des 1'ouverture un systeme de 
cartes de lecteur payantes. 

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

La nouvelle direction, dans le respect de la priorite toujours 
accordee a 1'accueil, veut developper les fonctions sociales de la 
Bibliotheque Publique dlInformation et ramener le public originel 
de la BPI dans "sa" bibliotheque. Neanmoins, 1'imperatif 
d"adaptation du service public a la demande des usagers intime de 
sonder les attentes du public : cette politique d'innovation est-elle 
legitime ? 

Pour repondre a cette question, voyons d'abord en quoi la BPI 
a vocation particuliere a Faccueil. Des sa conception par J.-P. SEGUIN 
au milieu des annees soixante, c'est 1'idee d'ouverture a tous qui 
structure les grands principes, toujours actuels, de son offre : 
collection encyclopedique, multimedia, en libre-acces. Depuis 
1'ouverture, en 1977, les directions n'ont eu de cesse d'ameliorer le 
rapport a Fusager. Pour ce faire, la BPI, via le service Etudes et 
Recherche, a toujours cherche a mieux connaitre ses publics et leurs 
usages. 

La direction en place depuis 1993 innove, dans le respect des 
principes de la BPI. Toutes les nouvelles realisations, tous les 
projets en cours doivent pcrmcttre de rapprocher 1'usager de la 
bibliotheque, qui entend jouer pleinement son role de mediatrice. 
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Cest d'aborc$ la creation du grand service de "l'Accueil des Publics" 
qui coordonne toutes les actions destinees a ameliorer le confort 
physique et intellectuel du lecteur. C'est ensuite 1'importance 
donnee au service public : le bibliothecaire est le mediateur 
indispensable entre la collection et 1'usager. Ce sont enfin de 
nouvelles offres de service adaptees au contexte social, comme la 
formation ou rinsertion. 

La bibliotheque est a 1'ecoute de ses usagers et de leurs 
attentes ; toute innovation doit permettre une meilleure adaptation 
aux besoins du public. Les lecteurs participent a Vevaluation de la 
bibliotheque : 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 1'offre deja existante ; la 
liberte d'innover est grande. 
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I- "Accueil", le maitre mot 

La lente maturation du projet de la Bibliotheque des 
Halles et 1'invention de la Bibliotheque Publique dlInformation2 

repondaient a 1'absence d'une bibliotheque publique nationale. II y 
avait bien eu au debut du siecle creation de salles publiques a la 
Bibliotheque Nationale. La salle B, accessible a tous, offrant une 
quarantaine de milliers de livres utiles pour 1'information courante, 
ferma rapidement. Puis on en construisit une seconde, sous le 
regard dubitatif d'Eugene MOREL, qui ne voyait la 

"qu'une sorte de deuxieme classe, la salle pour les gens du 
commun. Et ne vous trompez point... cela comprend toutes les 
sciences, et Ja litterature et les ingenieurs, commergants, industriels, 
-"les preoccupationsdiverses", disaitM. Delisle."3 

Julien CAIN et Etienne DENNERY constaterent, apres 1'echec des 
salles publiques, que l'on ne trouverait point de solution viable sur 
le site-meme de la Bibliotheque Nationale. Etienne DENNERY 
rencontra la volonte de Georges POMPIDOU, pour qui, en 1966, 

" tout reste a faire en matiere de lecture 

^SEGUIN, J. P. Comment est nee la BPI: invention de /a mediatheque . Paris : 
BPI, 1987. 

^La librairie publique . Paris : Armand Colin, 1910, p. 184-185. 
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Or, 1'Etat s'assignait explicitement la mission d'etendre le 
reseau de lecture publique. Le Preambule de la Constitution de 
1958, reprenant la Constitution de 1948, edicte, en effet: 

"La nation garantit Vegal acces de Venfant et de Vadulte a 
Vinstruction, a la formation professionnelleetala culture." 

Plus qu'une ambition de chef d'Etat, la bibliotheque, emanant 
de la "Nationale", mais publique, etait d'une necessite quasi absolue 
pour la France. 

A/ La coneeption originelle 

D'emblee, son concepteur Jean-Pierre SEGUIN definit cette 
bibliotheque en gestation comme 

"une entreprise conQue et menee dans le cadre du service 
public etau service du public."4 

Ainsi, sa fmalite premiere est 1'accueil. Au depart il est fait 
allusion uniquement a 

"qui peut venir travailler utilement". 

Neanmoins, on etend vite le projet au "tout-public", sans 
consideration de sexe, d'age ou de profession. Lieu de rencontre et 
d'accueil5, la bibliotheque, bien avant d'etre inseree dans le projet 
du CNAC-GP6, doit devenir le grand centre multidisciplinaire de 
Paris, axe sur la fonction principale d'information generale non 
specialisee. 

4 SEGUIN, J.-P. op. cit., dedicace. 

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

6 Centre National d'Art et de Culture Georges Pompidou 
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On envisage de grandes plages d'ouverture - de 10 heures a 22 
heures, y compris le dimanche, et une frequentation quotidienne de 
4 OOO personnes. Ces previsions sont jugees extravagantes. 

Le batiment et la decoration interieure doivent servir la 
vocation d'accueil. On prevoit des mobiliers confortables, des lieux 
de detente. De plus, la consultation doit etre aisee7. Le libre-acces 
est prdne -meme s'il n'est pas prevu au depart pour 1'ensemble des 
collections, garantissant 

"une liberte absolue de comportements pour les usagers dans 
les ensembles de lecture". 

La signaletique et le groupement des collections par discipline 
doivent faciliter la circulation, car il est indispensable que les 
lecteurs apprivoisent 1'espace, 

unecessaire que cette foule prenne aussi vite et aussi 
pleinement que possible connaissance de ses cheminements utiles". 

Le debat pour savoir ce que doit etre le fonds d'une 
bibliotheque publique nationale divise les bibliothecaires, les uns, 
restant attaches au "temple du savoir", les autres 

u(estimant que Von avait vise trop eleve), au contraire, qui 
restaient attaches a une conception perimee de la "lecture 
publique", redoutaient qu'en allantau-dela de la vulgarisation et du 
"divertissement", on ne repondit pas aux aspirations de la tres large 
ciientele escomptee, presumee par eux comme etant dans son 
ensemble incapable de se livrera un travail serieux". 

Quant aux collections, deux criteres principaux sont retenus : la 
qualite et 1'actualite. Trois mots cles guident la politique 
d'acquisition: encyclopedique, de base, actuelle. 

De plus, le livre n'est plus 1'unique support de l'information. La 
Bibliotheque Publique d'Information doit proposer au public le son 

7 En janvier 1969, les lecteurs de la Bibliotheque Nationale elisent un comite 
consultatif charge de les representer aupres de Fadministration. Sept griefs 
principaux sont emis, notamment en matiere d'accueil (nombre de places 
insuffisant ; limitation des communications et des possibilites de 
reproduction ; composition des fonds). 
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et 1'image, tant fixe qu'animee. La culture lettree est resolument la 
culture de 1'ecrit, mais 1'audiovisuel est sans doute un medium bien 
adapte a ce nouveau public. 

Tous ces choix sont confortes en 1974. Le public venu voir la 
maquette du Centre donne son avis sur les missions et les services 
de la bibliotheque8. La culture generale vient en tete avec 60%, le 
divertissement suit avec 47%, mais la formation permanente 
remporte 45% des suffrages. 68% des personnes interrogees 
demandent des moyens audiovisuels, 65% des ouvrages et 
periodiques etrangers, 58% des documents sur les techniques, 57% 
sur les sciences exactes. 

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

" une clientele certainement tres importante de gens de toute 
profession qui ont besoin d'une documentation precise et qui sont 
donc ignorants, ou submerges par la masse des documents. Elle 
serait donc selective. Lecture publique et information documentaire 
se rejoignent ainsi, par leurs objectifs, et interessent le meme 
public, a Vinterieur et a 1'exterieur de la bibliotheque ". 

La connaissance du public, de ses besoins, de ses souhaits 
semble d'emblee un moyen possible d'action, d'innovation et 
d'efficacite. M. BASSY est charge 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 nee 1'idee du service 
Etudes et Recherche. 

Ainsi, des sa conception, la BPI se tourne resolument vers le 
public. Sa raison d'etre, c'est 1'usager. Le meilleur accueil est la 
priorite. L'echange est naturellement a double sens : la BPl rend 
service, le lecteur peut la faire evoluer en l'evaluant. 

8 500 personnes seulement, de tous ages et de tous etats ont repondu alors que 
le questionnaire avait ete distribue a tous les visiteurs. Vraisemblablement 
hesitaient-elles a se prononcer sur un etablissement n'existaxit pas encore et 
qu'elles ne parvenaient pas a se representer. 
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B/ Uepreuve des faits 

A 1'ouverture, aucun espace dans le Centre n'est specialement 
dedie a 1'accueil du public. C'est avant tout un parti-pris des 
architectes PIANO et ROGERS. Le visiteur doit etre aussi autonome 
que possible, tout en etant guide. Dans un texte d'humeur, ils 
avaient en effet declare le 28 avril 1972 : 

"Pourquoi avons-nous besoin d'un espace particulier pour 
Vaccueil ? Est-ce que les informations qui y sont normalement 
proposees ne peuvent etre presentees sur la fa^ade, sur les 
escaliers roulants, dans les galeries par le systeme de television 
interieure... ?" 

Neanmoins, tous les departements sont presents au rez-de-
chaussee du batiment. Chaque avant-poste a vocation a 1'accueil et a 
1'orientation d'un public commun a toutes les activites du Centre. La 
Salle d'Actualite est la vitrine de la BPI, quoique difficilement 
reperable de la piazza ou meme dans le forum. S'inspirant du 
modele suedois de la Kulturhuset, cet espace, comportant une 
section jeunesse, est destine a la distraction et aux renseignements 
plus qu'a 1'etude. II fonctionne grace au service de presse des 
editeurs qui y deposent leurs nouveautes. 

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 
confle une etude sur l'accueil du futur public a J. LEROY, parce 
qu'elle avait acquis une 

"connaissance precise de Vimplantation des futurs ensembles 
de lecture et une vision assez nette de la physionomie de la 
bibliotheque telle que le public la decouvrirait".9 

Meme si on ne pouvait savoir a priori en quoi consisterait le 
travail d'information, les conclusions de son rapport indiquaient 
neanmoins la necessite d'une information detaillee fournie par le 
bibliothecaire, et, pour le lecteur, d'une documentation plus ou 

9 archives du service accueil : J.LEROY. L'accueil a la BPl, septembre 1977. 
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moins elaboree. Uexemple des grandes bibliotheques de lecture 
publique americaines avait beaucoup guide sa reflexion, montrant 
que 

"ie libre-acces, presque partout, diminuait notablement 
l'intervention du bibliothecaire qui devenait davantage un 
orientateur (sic), un initiateur qu'un bibliographe ou un 
documentaliste. Le public se debrouillait relativement seul, des 
qu'il avait compris le principe du classement en rayons et le 
maniement des appareils. II posait relativement peu de questions, 
sauf sur des fonds specialises ou la, il attendait des reponses 
precises : fonds juridique, fonds locaux,... II posait par contre 
beaucoup de questions par telephone sur les sujets les plus 
divers."i° 

Cette derniere constatation n'avait fait que confirmer la 
volonte de J.-P. SEGUIN d'offrir un service de reponses par 
telephone, n'excluant aucun type de question. Comme celui de la 
Mid Manhattan Library (New York), il etait destine aussi bien aux 
lecteurs qui ne pouvaient se rendre a la BPI qu*a ceux qui 
souhaitaient preparer une visite a venir. 

Pour 1'ouverture, on avait donc prevu la mise en place d'un 
accueil important -on pensait peut-etre 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'echange direct avec le public 
doit ainsi orienter 1'activite de tous dans le sens des demandes. 

Le personnel avait opte pour la meilleure affectation possible 
en fonction des competences et centres d'interet de chacun. J.-P. 
SEGUIN respecta cette decision, quoique ne partageant pas cet avis, 
au nom du principe originel de non specialisation. Par ailleurs, il 
souhaitait une presence attentive, certes, mais discrete, non zelee 
pourrait-on dire. 

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

^ibid. 
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- deux pour le bureau "0", documentation generale,11 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, economie...) et "3B" 
(pedagogie, ethnologie, psychologie), 
- un pour le bureau commun "5/6" (sciences et techniques), 
- un pour le bureau "7" (arts, sports, loisirs), 
- un pour Vespace musique "78", 
- un pour la classe "8" (litterature), 
- un en "9" (histoire-geographie), 
- un pour la Salle d'Actualite, 
- un pour 1'iconographie, 
- enfm un pour la mediatheque de langues. 
Mais 1'institution d'un tel systeme n'etait pas sans poser de 

probleme d'emploi du temps. Deux systemes de permanence sont 
fmalement mis en place a 1'ouverture : d'une part, 1'accueil general 
assure par le personnel qui y consacre un quart de son temps de 
travail12 ; d'autre part, 1'accueil permanent effectue par des 
"volontaires" n'assurant que cette tache. 

On revenait en partie sur la politique originelle d'une 
participation egale de tous a toutes les taches et a tous les 
moments, mais 1'essentiel etait sauf: la BPI serait bien ouverte au 
public le soir, et tous les jours de 1'annee, sauf le mardi et le ler 
mai. 

On forma le personnel - aussi bien les nouveaux a la BPI, que 
les agents deja en poste, qu'il fallait "decrisper " en leur faisant 
visiter d'autres etablissements : Bibliotheque Nationale, 
Bibliotheque Historique de la Ville de Paris, Bibliotheque Forney... 

Enfm, vint le jour de 1'ouverture au public, le face-a-face avec 
le premier utilisateur. J.-P. SEGUIN nous le decrit en ces termes : 

Rappelons que la BPI utilise la CDU qu'elle a simplifiee -ou du moins 
adaptee. 

12 ii est specifie dans la note de service du 25/01/1977 que 
"les besoins des ensembles de lecture sont prioritaires sur ceux des 
autres activites." 

Chaque membre du personnel est donc potentiellement mobilisable a tout 
moment. 
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"Cet homme d'une cinquantaine d'annees, etqui paraissait etre 
plutot taciturne, consentit tout juste a nous confier que son 
domaine d'interet etait la poesie etse precipita dans la bibliotheque 
sans vouloir en dire plus. fignore si 1'on eut le temps de le 
photographier et si l'on a conserve le portraitde cet homme, dont 

Vapparition signifiait qu'enfin la BPIexistait. " 
* 

Quelques dysfonctionnements apparaissent rapidement. A 
1'evidence, les lecteurs ont du mal a s'orienter ; la signaletique se 
revele apres-coup insuffisante et surtout inefficace. La gestion des 
vestiaires occupe un personnel prevu pour d'autres fonctions ; on 
en confie la gestion a une societe. La repartition des effectifs est 
inegale : a certains moments le personnel est deborde, a d'autres il 
n'est pas assez sollicite. Le niveau de prestation de service varie 
beaucoup d'un agent a 1'autre, d'un moment de la journee a 1'autre. 
Aussi envisage-t-on des reunions regulieres de groupes pour une 
meilleurs entente et une concertation efficace. 

Le service accueil-equipement, croule sous les taches 
materielles quotidiennes, et le service de reponses par telephone -
meme sans publicite, connait un succes qui risque de se confirmer. 

En juillet 1977, quelques mois apres Vouverture, on peut ainsi 
evaluer les roles du service Accueil: 

- gestion du service public (etablissement des grilles, mise au 
point en fonction des absences, des vacances, etc., gestion du 
personnel d'accueil permanent, etablissement des plannings 
journaliers); 
- communication-relations publiques (accueil des personnes, 

presence aux comites de redaction des bulletins du Centre, 
collecte d'informations et diffusion aupres des plots 
d'information, fichier de coupures de presse, fichier 
d'adresses); 
- espaces (supervision, remodelement, mobilier, signaletique, 

rangement); 
- accueil des groupes. 2 500 personnes ont deja ete accueillies 

a cette date, il s'agit alors surtout de visites touristiques. 
L'attrait de la nouveaute, le caractere experimental de la BPI y 
sont certainement pour beaucoup. Sont prevues pour la 
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rentree, en septembre, des visites de jeunes eleves avec leur 
enseignant. Dans un premier temps, un bibliothecaire13 forme 
le responsable du groupe ; dans un second temps, celui-ci 
utilise les collections Finteressant avec ses eleves ; 
- accueil des stagiaires ; 
- suivi et repercussion des enquetes menees par M. BASSY. 

Cependant, le service envisage de developper dlautres 
fonctions d'accueil, en adequation avec le caractere a la fois 
novateur et exemplaire de la BPI. Des actions sont prevues en 
direction des handicapes, des malvoyants, des aveugles meme si les 
architectes n'ont pas prevu d'amenagements facilitant l'acces de ces 
publics potentiels. 

Afin d'ameliorer 1'acces aux collections, 1'Accueil va travailler 
en collaboration avec le service de la reliure pour le rangement 
quotidien effectue par les vacataires, avec les responsables de 
groupe pour le reclassement mensuel, auquel participe 1'ensemble 
du personnel14. De meme, pour donner suite aux suggestions d'achat 
du public - chaque bureau a en effet son Cahier des Lecteurs , 
1'Accueil coopere avec les differents domaines du service "Choix-
Traitement". 

On le voit, les taches du service Accueil sont considerables. En 
1990 est cree le service "Publics-Espaces"15 qui soulage "1'Accueil" 
d'une partie de ses fonctions. Tous deux sont presentes comme 
complementaires, l'un axe sur 1'accueil du "tout-public", 1'autre sur 
les publics specifiques. Du service Accueil redefini dependent la 
section "Deficients Visuels" et la cellule "Formation". 

La tache nouvelle et essentielle du nouveau service "Public-
Espaces" est 1'animation et la coordination des bureaux de service 
public. II s'agit de valoriser, de donner une coherence au travail des 

13 Nous emploierons ici le mot dans le sens premier de "membre du 
personnel de la bibliotheque". II ne fait en aucune maniere reference au 
statut du meme nom. 

14 Deux fois par an ont lieu des tranches exceptionnelles de reclassement, 
l'ideal etant que toute la bibliotheque soit passee au crible au moins une fois 
par an. 

15 Archives du service "Accueii des Publics" : AROT, D. SAUDE, C. Service 
Espaces et information du Public,1990 
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groupes. Ainsi sont mis au point un vade-mecum general et un 
vade-mecum par bureau ; desormais les chefs de groupe se 
reunissent une fois par mois. Tous ces efforts doivent aboutir a une 
meilleure circulation de 1'information, aussi bien en interne qu'en 
direction du public. 

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

II n'etait pas question pour nous de retracer Phistoire au jour le 
jour des differents services ayant trait a 1'accueil du public. 
Neanmoins, nous en avons rappele les grandes evolutions. Elles 
refletent en effet, selon nous, la priorite absolue toujours donnee a 
1'accueil a la BPI. Le personnel, les differentes directions n'ont eu de 
cesse de reflechir a ce probleme. D'aucuns jugeraient sans 
fondement ces remises en cause constantes puisque le public ne lui 
a jamais fait defaut. 
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C/ Publics pluriels 

La BPI accueille chaque jour 13 000 visiteurs. Ce succes 
menacant le bon accueil des personnes et la securite, elle a du 
renoncer a recevoir plus de 1 800 personnes a la fois dans ses 
espaces principaux16 et 150 personnes en Salle d'Actualite. Loin de 
diminuer la frequentation, cette mesure a eu 1'effet pervers de 
provoquer des flles d'attente, parfois tres longues. 

Ce phenomene desormais associe a 1'image de la BPI constitue 
une gene aussi pour le Centre. Rappelons que 53% des visiteurs du 
Centre se rendent a la BPI.17 Or, l'acces aux etages se fait par un 
seul escalator qui constitue donc un goulot d'etranglement18, 
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%). II s'agit d'un public 
d'habitues : 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 visite une exposition 
temporaire, 4% ont deja visite le MNAM. 

Comment expliquer ce succes et qui utilise la bibliotheque ? 
Observatoire des publics, la BPI a trace des portraits-types de ses 
utilisateurs et de leurs comportements.19 Nous rappelons ici les 
caracteristiques principales de ce public. C'est d'abord un public 
fidele -30% viennent depuis plus de cinq ans, et en perpetuel 
renouvellement. Chaque jour, en effet, 750 personnes decouvrent la 

16 On les denomme B2 (Bibliotheque 2eme etage) par rapport aux SA (Salle 
d'Acutualite) et SAJ (Salle d'Actualite Jeunesse) 

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

l^ cf. illustration en annexe p. 58 

I9 BARBIER-BOUVET, J.-F. POULAIN, M. Publics a 1'oeuvre. Paris : La 
Documentation frangaise, 1986. POULAIN, M. Constances et variances . Paris : 
BPI, 1989. 
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BPI (7, 5%). Rappelons qu'en majorite ce public est frangais (70%), 
francilien a 89%, essentiellement masculin (60%) et jeune - 48% des 
usagers ont moins de 25 ans. 

Ces lecteurs sont ouverts egalement a tous les supports et 
toutes les disciplines proposes. Certes, les livres sont les plus 
consultes - avec 74%, mais ils sont aussi, et de loin, les plus 
nombreux. Presse, documents audiovisuels - cassettes video, audio, 
methodes de langue- bases de donnees sont tous tres apprecies. 
18 % des lecteurs regardent aussi les expositions. 

Les motivations sont variees. Si 14% viennent sans idee 
particuliere, 14% viennent par besoin professionnel, 15,5% par 
interet personnel et 56% pour un besoin scolaire et universitaire. 
57% des utilisateurs sont d'ailleurs des etudiants. 

Cette part importante ne cesse de s^amplifier20, d'autant plus 
que le nombre-meme des etudiants augmente dans les universites 
francaises. On ne peut qualifier leur presence d'indesirable pour la 
BPI, neanmoins elle remet en cause sa vocation premiere. Car, J.-P. 
SEGUIN la voulait 

"une sorte d'universite libre 

mais bel et bien au service de la formation permanente. 
II est vrai que 1'etat des bibliotheques universitaires 

parisiennes explique largement ce phenomene. II est vrai aussi que 
la BPI a elle seule ne peut remedier au probleme. La revision 
entiere du systeme fournira une esquisse de solution. 

Toutefois, la question est plus complexe. M. POULAIN distingue 
ainsi trois types d'usage etudiant de la bibliotheque21. D'abord, ilya 
ceux qui frequentent la BPI a 1'exclusion de toute bibliotheque 
universitaire ; ensuite, ceux qui exercent une activite culturelle non 
directement liee a leur programme ; enfin, une grande part associe 
la frequentation reguliere de la BPI et de leur BU. 

Par ailleurs, il semble que beaucoup d'etudiants continueraient 
a frequenter la BPI meme si les BU etaient reamenagees. En effet, 

20 Elle est proche aujourd'hui des 70% 

21 POULAIN, M. ibid. 
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" la BPI est per^ue comme un lieu de stimulation et de 
possibilites. Elle offre, en dehors du travail qu'on y est venu faire, 
d'autres possibilites de s'instruire, de se distraire." 22 

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

" defi postmoderne "23 

que represente ses grands principes: tout public, multimedia, 
libre acces. Pourtant, meme si la BPI est pergue comme un lieu de 
potentialites multiples, le "surpeuplement" de la bibliotheque peut 
flnalement les rendre difflciles d'acces. 

Les utilisateurs tolerent les genes passageres (file d'attente, 
indisponibilite d'un document) puisqu'elles resultent de la politique 
d'ouverture a tous. Ils acceptent aussi volontiers le melange des 
publics: 

uBeaubourg c'est bien s'il attireautant de monde (...) s'il n'a pas 
qu'une cible " 24 

Un directeur de creation publicitaire afflrme cependant que le 
grand probleme de la BPI est de vouloir etre tout pour tout le 
monde. 

La BPI ne peut repondre 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 tente de conclure avec A. KUPIEC que 

" la BPI tend a devenir de plus en plus une bibliotheque 
universitaire dont cerlaines innovations (le multimedia a 
1'ouverture de la bibliotheque en 1977) et certains objectifs (la 

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

23 ibid. p. 153 

24 ibid. p. 153 
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suppression des formalites d'acces dans un souci de democratisation 
culturelle) n'ont pas eu les effets socioculturels escomptes." 25 

25 KUPIEC, Anne et POMPOUGNAC, Jean-Claude. La BPI observatoire des 
publics. Bulletin d'information de 1'Association des Bibliothecaires Frangais, 
1991, no. 151,p. 60 
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II- LTimperatif cTinnovation 

"Les bibliotheques sont soumises a une massification 
de la demande et du public. Cette massification occulte la vision du 
probleme de transmission : on a Vimpression que le systeme 
"bibliotheque" fonctionne bien puisqu'il s'y presse un public de plus 
en plus nombreux ,"26 

La BPI, malgre son succes, a cause de son succes, s'est toujours 
penchee sur la qualite de 1'accueil qu'elle reserve a son public. Une 
table ronde du personnel, reunie autour de ce theme en decembre 
1991, s'interroge sur le confort du lecteur, 

"mis systematiquement dans des conditions de travail penibles 
et difficiles " 

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

"Peut-etre la BPI devrait-elle en ce sens resoudre la 
contradiction interne a son succes : veut-elle davantage de public, 

26 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Gerer les jardiniers de la connaissance. 
Bulletin d'Information de 1'Association des bibliothecaires frangais, 1994, no. 
162, p. 26 
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quitte a privilegier a travers ses actions et son fonds telle ou telle 
composante de celui-ci, ou souhaite-t-elle en refouler une part ? " 27 

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

"Nous n'augmenterons pas indefiniment 1'efficacite de notre 
travail et ce que nous offrons paraitra de plus en plus limite face a 
un public qui accroit ses exigences. II faut donc etablir un rang de 
priorite, determiner quels lecteurs nous sommes le mieux places 
pour servir et definir une politique d'accueil en consequence. ̂ 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 ameliorer 1'accueil de ce public-
cible originel, peu a peu depossede de "sa" bibliotheque. Trois 
grandes directions caracterisent la nouvelle politique : priorite 
absolue donnee a 1'accueil, reforme du service public, redeflnition 
de 1'offre de services. 

27 Archives BPI : Rapports des groupes de travail evaluation, decembre 1991. 
Rapports de synthese du groupe Public(s) 

^Archives 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 
reunion des deux services "Accueil" et "Public-Espaces". Jusqu'a 
present, le premier s'occupe exclusivement des publics specifiques 
(deficients visuels, groupes, stagiaires) alors que le second a pour 
mission d'ameliorer les conditions d'accueil de 1'ensemble des 
lecteurs. 

Leurs missions sont complementaires : veiller a la qualite des 
services offerts et a une bonne utilisation de la bibliotheque, 
entretenir les relations avec le monde des bibliotheques et assurer 
la diffusion de 1'information aupres du personnel. 

On le voit, ce service est aussi en quelque sorte un service 
"Communication"29. Son emplacement geographique30 a 1'entree de 
Vespace "Administration", les permanences telephoniques qu'il 
assure en font le correspondant privilegie du monde exterieur avec 
la bibliotheque. Ce service doit aussi etre 1'interlocuteur BPI pour 
tous les services du Centre en relation avec le public. Service 
transversal interessant Vensemble du personnel, notamment par le 
biais du service public, c'est aussi le lieu de passage oblige du 
personnel : il est place a proximite de la pointeuse, et surtout il 
affiche sur ses murs les grilles de service public de la semaine. C'est 
encore lui qui gere le pret au personnel ; de plus, il tient a sa 
disposition une petite pharmacie. II assure enfin la communication 
entre ces deux mondes: 1'exterieur et les services internes. 

Loin de se limiter a une simple juxtaposition de fonctions, 
"1'Accueil des publics" entend beneficier de 1'efficacite conjuguee 
des deux anciens services et developper ainsi en son sein une 
synergie nouvelle. La nouvelle repartition des taches et la 
coordination directe de fonctions complementaires doivent 
ameliorer la qualite-meme des services aux usagers. Ainsi, l'acces 

29 te Rapport du groupe de travail evaluation des services transversaux 
(decembre 1991) fait etat d'une circulation defaillante de 1'information, 
pouvant conditionner 1'image de marque de la BPI aupres de son public, de 
son personnel, de ses partenaires. 

30 Le demenagement du service "Public-Espaces" est imminent. Jusqu'alors, 
ces deux services etaient eloignes dans 1'espace. 
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au livre peut etre facilite grace a 1'etroite collaboration entre la 
section signaletique et 1'equipe responsable du rangement-
reclassement. 

Toutes les activites du service sont finalement diriges vers le 
lecteur et son "confort", tant materiel qu'intellectuel -ce qui semble 
evident en bibliotheque publique, mais n'est pas toujours effectif. 
On peut neanmoins regrouper ces activites en differents poles. 

D'abord, les espaces. La section "Signaletique", composee de 
deux personnes et d'un mi-temps (objecteur) s'occupe, comme son 
nom 1'indique, de la signalisation, tache d'autant plus importante 
que la bibliotheque est en libre-acces. A la BPI, plusieurs reperes 
guident le lecteur.31. D'abord, la signaletique primaire: au niveau de 
la cote principale (ex. "9", histoire-geographie), un lustre place au-
dessus du bureau d'information correspondant, et bien reperable a 
1'etage, delimite le territoire du domaine. Ensuite, la signaletique 
secondaire : de petits lustres portant les cotes "deux chiffres" (ex. 
99 : Oceanie) jalonnent cet espace. Enfin, la signaletique tertiaire : 
en bout de rayonnage, un panonceau rappelle 1'indexation plus ftne, 
sur les etageres-memes, tend a se generaliser un etiquetage plus 
proche du langage naturel. 

Le rangement est assure par une equipe 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 deplaces quotidiennement32. Une personne s'occupe du 
reclassement. II s'agit d'un rangement plus fin. II est effectue a tour 
de role par le personnel de la bibliotheque. II est de deux sortes: le 
reclassement mensuel, et, trois fois par an, le double reclassement 
Ainsi, le fonds complet de la BPI peut-il etre vise au moins une fois 
paran. 

Le deuxieme axe est celui des relations avec le public. Le 
service repond ainsi aux demandes de renseignement par 
telephone, par courrier, il accueille les personnes a 1'entree des 
bureaux de la bibliotheque, il "gere" une petite pharmacie d'urgence 
en cas de malaise de lecteur. 

31 c/. illustration en annexe p. 59. 

32 cf. illustration en annexe p. 59. 
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Des activites pedagogiques sont mises en place avec la 
collaboration volontaire des membres du personnel. II s'agit 
d'apprendre au lecteur a utiliser aux mieux les ressources que lui 
offre la BPI. Des seances 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 
presentation generale de la bibliotheque et la formation aux 
CD-ROMs du "0"33. II en est averti par voie d'afflchage a 1'avance et 
appels sonores le jour-meme. Des seances "Nouvelles technologies" 
sont proposees en Salle d'Actualite au coup par coup. Des seances 
"Trouvez ce que vous cherchez", portant sur un secteur particulier 
de la documentation, sont envisagees. 

Le service s'occupe aussi de 1'accueil des publics speciflques. 
Une personne organise le sejour des stagiaires en collaboration avec 
le service Formation. II arrive qu'il s'agisse de professionnels. Le 
service entend developper ces echanges, toujours enrichissants. 
Sont notamment en projet des "matinees portes ouvertes". 
"L'Accueil des publics" travaille aussi en collaboration avec le 
service "Relations Internationales" qui developpe le partenariat 
avec les professionnels etrangers. 

Les groupes sont recus le matin a la BPI. II s'agit de scolaires 
(classes de terminale), de jeunes en reinsertion professionnelle, 
d'adultes en formation continue ou d'etudiants preparant un DUT ou 
un BTS. Le systeme pratique generalement est la formation 
prealable du formateur, a savoir le responsable du groupe. 

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

33 ii s'agit de CD-ROMs "montes" en reseau. A partir d'un seul poste, le lecteur 
peut consulter des bibliographies generales (CD-Actualite, Repere), les CD-
ROMs du Monde, des catalogues de bibliotheques (LISE, British Library, 
Quartier Latin), des Bibliographies nationales (francaise, anglaise, 
allemande, espagnole), Electre et Myriade. 

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

Le dernier pdle d'activites du service "Accueil des Publics" 
concerne le "service public". II s'agit en premier lieu de gerer au 
jour le jour les grilles afin qu'il n'y ait jamais de rupture de service 
en salle. Chaque membre du personnel est affecte a un bureau de 
service public, et depend d'un groupe. Meme si 1'autonomie des 
groupes de service public est appreciable, il faut maintenir une 
liaison avec le service "Accueil des Publics". Le service est d'ailleurs 
represente dans tous les bureaux, de fait ses membres tiendront le 
role de correspondants. 

Chaque groupe est represente par son chef, qui en est 
1'interlocuteur aupres du service "Accueil des Publics" pour la 
gestion des grilles. Chaque bureau a enftn son chef de bureau qui, 
lui, a un role plutot intellectuel. II 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-
encyclopedie nourrie des questions posees par les usagers et des 
reponses fournies par les bureaux d'information, elle pourrait etre a 
la fois un outil de promotion de la BPI et un outil documentaire 
pratique. 

Le service diffuse 1'information par le biais des classeurs des 
bureaux, et par voie d'affichage. Enfin, le service espere reprendre 
la publication d'un journal de communication interne autour du 
theme du service public : SPactualite. La communion du personnel 
se fait, en effet, autour du service public, qui est comme sacre a la 
BPI. Comme le souligne le chef du service "Accueil des Publics" dans 
son projet de service36, 

^Archives du service "Accueil des Publics" : AROT, D. Projet d'annuaire 
documentaire surle 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 fagon empirique toute une culture 
d'entreprise ". 

* 

B/ fardiniers de la connaissance 

La nouvelle direction souligne 1'importance de la mediation 
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 etait certes indispensable, mais c'etait avant tout la 
collection qui primait Le discours est nouveau et se resume ainsi: 
le bibliothecaire, jardinier de la connaissance 37, vaut plus qu'un 
document 

"Une bibliotheque se juge non plus sur la qualite des 
collections, mais sur le rapport que son personnel est capable 
d'etablir entre ces collections et le public, sur ces performances 
pedagogiques. Ces "performances" devraient etre definies 
regulierement en termes d'objectifs clairs et precis (...) Tous ces 
outils d'analyse et d'evaluation des renseignements aux lecteurs 
constituent un contrepoids indispensable au phenomene d'usure 
rapide de la qualite dudit renseignement, a cause de son aspect 
forcement repetitif." 

Pour continuer a assurer un service public de qualite, et ce, 
malgre une baisse constante des effectifs, une reforme du service 
public a eu lieu au debut de 1994. Jusqu'a present, le systeme 
fonctionnait sur des plages de 12 semaines; desormais 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 renouveles. 

37 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Gerer les jardiniers de la connaissance. 
Bulletin d'Information de VAssociation des bibliothecaires fran^ais , 1994, no. 
162, p. 25-27 

38 Le systeme de planification est une adaptation des giilles de conge des 
pilotes d'Air France. cf. exemple de giilles en annexe p. 60 
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Neanmoins, 1'organisation reste la meme en charge horaire, soit un 
quart du temps de travail, ainsi planifie: 

-2 week-ends ( 2 plages de 6h) 
-4 soirees (19-22h) 
-4 plages de 12h a 15h30 
-4 plages de 15h30 a 19h. 

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

15 groupes de service public desservent 7 bureaux 
d'information a proprement parler (0,1/2, 3, 5/6, 7, 8, 9), 1'espace 
musique (78), 1'espace de langues, les salles d'actualite. II y a de 
plus la permanence "Deficients 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 quotldiens. Neanmoins, 
ils effectuent desormais egalement des plages de service poste, 
c'est-a-dire dans un bureau. 

La nouveaute a ete 1'implantation d'un bureau d'accueil a 
1'entree de la bibliotheque. Cette creation, loin de susciter 
1'enthousiasme general, a souleve une polemique au sein du 
personnel. Les uns defendaient le projet de la direction, les autres 
estimaient qu'il valait mieux ameliorer 1'existant, en renforgant le 
nombre de permanents, notamment au bureau 0. Ce dernier, en 
effet, a toujours plus ou moins joue le rdle d'accueil de la 
bibliotheque puisqu'il se situe a proximite immediate des portillons 
d'entree. 

II est vrai que depuis 1'ouverture aucun espace n'avait ete 
specifiquement dedie a 1'accueil. Neanmoins, on avait deja songe au 
reamenagement de la zone d'entree39. 11 s'agissait alors pour le 
service "Public-Espaces", encore en cours de conception, d'occuper la 
place laissee vacante, apres le depart eventuel de la librairie. II 
aurait debouche sur une banque d'information destinee a accueillir 
et orienter le public, en outre port d'attache du responsable. La 
librairie n'a pas demenage et le service s'est installe ailleurs. 

39 Archives du service "Accueil des Publics" : AROT, D. Reamenagement de la 
zone d'accueil, 20 juin 1990. 
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L'accueil a theoriquement ete ameliore par Vintroduction de bornes 
interactives d'orientation spatiale dans la bibliotheque. 

Dans le courant du premier semestre a donc ete amenage un 
bureau d'accueil a 1'entree de la bibliotheque. De meme conception 
que les bureaux d'accueil des differents services du Centre -
notamment du bureau d'information du forum, il doit attirer le 
regard du nouveau visiteur. 

Cependant, son emplacement a gauche, avant meme le passage 
des portillons, ne lui permet pas de remplir pleinement ses trois 
fonctions : accueil, orientation, documentation. Si le bureau 0 a ete 
en partie soulage, 11 n'en reste pas moins que le public habitue s'y 
adresse plus facilement, et que les nouveaux visiteurs, absorbes par 
la lecture des panneaux et "emportes" dans le flux de circulation, 
passent les portillons sans s'y etre arretes, peut-etre meme sans 
1'avoir remarque. II n'est pas rare, en revanche, que nombre d'entre 
eux s'en approchent pour prendre les depliants 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 decouverte de la BPI ou sa recherche. 
Comme tous les autres bureaux dHnformation, il est conscient que 
seule une inflme proportion de lecteurs fait la demarche de venir se 
renseigner aupres du permanent 

Certes, en bibliotheque publique, en libre-acces de surcroit, on 
compte sur 1'autonomie du lecteur. On peut 1'encourager en offrant 
des documents pedagogiques40. Ainsi, la BPI edite une collection de 
depliants couleur Une information sur... qu'elle met a la disposition 
des lecteurs dans des presentoirs appeles "totems", et dans les 
bureaux d'information41. Certains sont d/ordre tres generaux : BPI, 
moded'emploi, La classification a la BPI ; d'autres portent sur un 
type de recherche precis : Comment retrouver un article de 
periodique ?, Comment retrouver un article du Monde ? ; d'autres 
encore mettent en valeur les services proposes par la bibliotheque : 

40 Un audit de decembre 1988 soulignait 1'absolue necessite pour la BPI d'en 
developper la production. 

41 cf. illustration en annexe p. 61. 
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Les CD-ROMs de la BPI , Vinformation en ligne a la BPI... Un 
depliant GEAC, tres attendu, est en preparation. 

Les formations a 1'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 habitues que les etudiants a recourir aux 
nouvelles technologies et aux differents supports d'information. 
50% sont aussi des nouveaux usagers de la bibliotheque qui ont 
1'impression d'etre perdus, de ne pas maitriser le classement des 
documents42. 

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

"Son succes exige des usagers, a defaut de la connaissance de 
la carte, celle du territoire ; a defaut du capital culturel, 
inegalement reparti on le sait, un capital de familiarite indigene 
avec le lieu et les choses, differemment, mais inegalement reparti 
lui aussi ,"43 

La formation la plus importante a la bibliotheque est sans 
aucun doute celle des utilisateurs entre eux. Ils evitent ainsi le 
recours aux permanents. On estime effectivement a 50% la 
proportion de lecteurs ne comprenant pas une cote ou eprouvant 
des difficultes dans la recherche d'un document. Or, seulement 27% 
des usagers de la BPI s'adressent aux bureaux d'information (ce qui 
represente malgre 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 demandee aux bureaux d'information est 
souvent renouvelee. 

On distingue ainsi la mediation de principe, avant toute 
recherche, de la mediation de secours, consideree comme dernier 

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

4:5 PASSERON, Jean-Claude. Images en bibliotheques, images de bibliotheques. 
Bulletin des bibliotheques de France, 1982, t. 27, no. 2 
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recours. 36% ont ainsi consulte au prealable le catalogue, 52,5% ont 
cherche dans les rayonnages. 

Ce recours du lecteur au bibliothecaire varie en fonction de 
1'attitude du lecteur44, et notamment vis-a-vis du bibliothecaire. 11 
y a ceux qui le considerent comme tile" detenteur du savoir: ils en 
attendent "la" reponse. D'autres le considerent plutot comme un 
mediateur et attendent surtout de lui une orientation. 

II est interessant de noter que ces deux regards exterieurs sur 
le metier repondent aux duelles conceptions professionnelles45. Au 
pdle savant s'oppose le pdle "professionnel", qui tire sa credibilite 
de la satisfaction des interets du public, poie plus oriente vers la 
mediation technique ou pedagogique de Poffre intellectuelle ou 
culturelle. 

La motivation du personnel compte dans la qualite du service 
de reference. On peut accepter une telle synonymie pour le "bureau 
d'information" de la BPI46. II dispose en effet d'ouvrages de 
references ; une personne y est presente en permanence pour 
orienter et informer. II a une fonction pedagogique, c'est un service 
de recherche bibliographique et documentaire, enfln ce peut etre 
un service de production. Cest vrai notamment pour le services des 
bases de donnees. 

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 finalite de son 
travail et se trouve plus motive s'il en exerce 1'autre partie au 
contact direct des usagers ,"47 

44 Rappelons les trois types d'attitude discernes dans le public de la BPI par 
J.-F. BARBIER-BOUVET : celle du "domine culturei", celle du "dommant 
culturel" ou l"'autonomie deliberee". 

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

46 BARROCHE Marie-Claude. Les services de reference : deux journees de 
reflexion. Bulletin d'Information de 1'Association des Bibliothecaires 
Fran^ais, 1992, no. 154, p. 29-31 
47 SEIBEL, B. op. cit, p. 30 
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Selon nous, 1'inverse est aussi vrai. Individuellement, le service 
public est stimulant pour le bibliothecaire, car il n'y a pas de 
question simple. La question posee est souvent "oblique" par 
rapport a la question de fond: il faut la reorienter. 

L'exercice du service public permet aussi a moyen terme de 
remettre en question et de reorienter 1'action de la bibliotheque. Le 
contact direct avec la demande permet en effet a chacun d'evaluer 
le service rendu. Par la prise de conscience des besoins, le service 
public est 1'aiguillon de la politique d'offre de services. 
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C/ Nouvelle offre de services 

La redefinition de 1'offre de services a la BPI s'inscrit dans une 
double perspective : celle, conjoncturelle, de la reorganisation du 
Centre ; celle, plus profonde, de reflexion sur le metier de 
bibliothecaire et sur la fonction sociale de la bibliotheque. 

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

Le probleme de la file d'attente doit etre regle. II est prevu a 
cet effet une entree particuliere pour la bibliotheque. L'installation 
prevue d'une "referotheque" doit aussi restreindre ce phenomene. 
II n'est pas encore etabli si cet espace sera un sas entre 1'exterieur 
et la bibliotheque. Dans ce cas, c'est la fonction de salle d'attente 
intelligente qui serait mise en valeur. Mais ce peut etre aussi un 
lieu bien differencie et entierement dedie a la fourniture de 
reponses rapides. 

La demande d'informations specialisees, chiffrees, pointues, est 
en effet en pleine croissance. Le bureau "0" y repond en partie ; le 
service de consultation des bases de donnees aussi. En outre, une 
partie du secteur "3" a ete transformee en "bibliotheque des 
affaires et de 1'emploi". La cote "3." a ete specialement creee pour 
les guides juridiques, guides de CV et d'embauche, annuaires 
industriels, etudes de marche. Ce domaine represente pour les 
livres 15% du budget d'acquisition ; davantage si on compte les 
CD-ROMs d'information economique : F&S, Kompass ; bien plus 
encore avec les periodiques specialises tels LSA, Points de vente, 
Annuaire de Vagro-alimentaire. 

Dans ce contexte, il faut etre a nouveau tres attache a la notion 
d'actualite, car c'est bien dans ce domaine que 1'information se 
perime tres rapidement. II faut donc une politique d'acquisition tres 
rigoureuse ; il faut aussi optimiser la rotation des fonds48. 

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

"derapage par rapport a l'idee d'actualite de depart avec une 
accumulation de references rendant 1'acces a des informations non 
presentes a la BPI aussi importantes que l'acces aux informations 
presentes . Ce glissement est un des poles d'excellence de la BPI ,49" 

Pour le maintenir, il faut donc developper l'offre de services et 
repondre ainsi au besoin croissant des publics non etudiants en aide 
et en formation. Dans cette optique, on pense a des espaces dedies a 
une fonction unique, determinant un usage et un public speciflques. 
Ces services pourraient etre regroupes, afin d'orienter davantage 
les flux de circulation. 

Tout d'abord, un service d'accueil et d'orientation, permettant 
un accueil nettement differencie des poles de renseignements. 
Ensuite, le service de references rapides, inspire du modele anglo-
saxon des quick reference services 50. 

Enfin, un espace de formation et d'autoformation, la 
"formatheque". La finalite de son utilisation est 1'acquisition de 
savoir-faire. A l'offre multimedia s'associeraient des conseils 
pedagogiques et des outils d'evaluation. Vraisemblablement, un 
systeme de reservation serait mis en place, car une formation 
veritablement effective s'etale dans le temps. 

Ce service original rassemblerait deux espaces extra-
documentaires deja operants a la BPI. La mediatheque de langues, 
forte de son succes, propose 1'apprentissage de 121 langues et 
dialectes et associe tous les supports : methodes audiovisuelles, CD-
ROMs, television... La demande est tellement importante qu'un 
repertoire des centres franciliens d'enseignement des langues, 
baptise Langues-Info , a ete cree et mis a la disposition du public. 

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

50 POULAIN, M. Les bibliotheques 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 edite plusieurs methodes d'auto-enseignement 
de langues dans la collection Bonjour/Salu t51. 

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 congu principalement pour 
1'information est devenu un lieu de formation. 40% des habitues 
declarent en effet venir pour apprendre a se servir de 1'outil 
informatique, 12% viennent pour s'informer avant un stage53. 

A 1'avenir, il n'est pas exclu de donner la possibilite d'effectuer 
des travaux personnels, en presence d'un formateur. De meme, la 
formatheque jouerait un role d'aide a 1'orientation, a la preparation 
a 1'entretien... Toutes ces propositions accentuent le role social que 
peut et que doit jouer la bibliotheque publique aujourd'hui. 

Martine BLANC-MONTMAYEUR entend en effet interesser la 
BPI a 1'accompagnement social, a la lutte contre 1'illettrisme, ou 
encore au concept de la "bibliotheque hors les murs"54. 

Non que la BPI soit coupee de la realite sociale, elle est meme 
au contraire, et un peu malgre elle, un asile pour les SDF parisiens, 
ce qui lui vaut d'ailleurs 1'image degradee de son fonctionnement 
dans la presse. Les victimes de la crise economique, les sans-
emplois y trouvent refuge : la bibliotheque les maintient dans le 
monde, notamment grace a la lecture de la presse55. La 

5! Methodes de tamoul, grec moderne, peul, malgache, armenien occidental, 
orthographe frangaise 

52 L'association "Culture et micro-informatique (BPI, CNDP, SNE) en est a 
l'origine. 

53 BOURGAIN, Jacques. Les mediatheques publiques comme lieu privilegie 
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 1'Europe : 
bibliothecaires et editeurs cooperent. Munich : Saur, 1993. (p. 44-54) 

54 EBREART, Jacky. Vers la bibliotheque sans murs : les actions de la 
Bibliotheque du Congres. Bulletin des Bibliotheques de France, 1991, t.36, no. 
l,p. 43-49 

55 cf. POULAIN, Martine. Les publics des bibliotheques in Lire en France, p. 
227-245. 
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formatheque peut aider ce public a se reinserer dans la societe, a ne 
pas se marginaliser davantage. 

Sans se substituer aux organismes socio-educatifs, la 
bibliotheque publique peut jouer le role de mediateur social en 
collaborant avec les partenaires adequats, en reorientant 1'offre 
documentaire sans devenir un centre de documentation sociale 
pour autanl56. 

Enfin, 1'offre de la BPI a beau etre importante, elle ne servirait 
a rien si elle n'etait pas largement diffusee, au niveau national 
comme international. La BPI a ainsi realise Semaphore, une banque 
d'images numerisees qui sera consultable a distance via Numeris. 
Dans un premier temps, elle sera consultable a la BPI, et dans les 
bibliotheques 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 reponses par telephone, il a realise 
depuis 1988 1 500 dossiers thematiques sur des sujets d'actualite 
sociale et culturelle (dechets nucleaires, drogue, droits de 1'homme, 
immigration, SIDA) et 15 000 dossiers biographiques. Depuis 1991, 
certains d'entre eux sont diffuses. D'autre part, le service repond 
quotidiennement aux questions deposees dans sa boite a lettres 
telematique (3615 LIBE*BPI). Vraisemblablement, le reseau de 
transmission choisi serait INTERNET. 

Enfin, la BPI diffuse des ouvrages riches de son experience. La 
collection des Dossiers techniques fait beneficier les autres 
bibliotheques de sa pratique en matiere d'innovation et de services. 
Citons quelques titres: Mise en place d'un service d'interrogation de 
banques de donnees dans une bibliotheque publique ; Le 
desherbage. Elimination et renouvellement des collections en 
bibliotheque publique ; Langues vivantes et bibliotheques 
publiques . La collection BPI pratique a pour but de mieux faire 
connaitre les sources d'information qu'offre la BPI et d'en faciliter 
1'usage (Oriente Express ; Biblio-guide. Repertoire des 
bibliographies courantes de periodiques de la BPI, etc.). Dans la 
collection La BPI en actes , elle edite les colloques qu'elle a 

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

La prise de conscience d'une demande elargie a conduit a une 
reorganisation des prestations offertes par la BPI, alors que les 
bibliotheques publiques cherchent de nouvelles legitimations. De 
gardien du savoir, le bibliothecaire s'est mue en "agent executlf au 
service d'une population"57. Le passage d'une conception "passive" a 
une conception "active" du metier s'est effectue progressivement. 
Les professionnels situent desormais leur action par rapport a une 
demande reelle ou potentielle du public , et non plus par 
rapport a un fonds ou un contenu de connaissances. 

Selon 1'enquete effectuee par B. SEIBEL, 60% des bibliothecaires 
estiment que les finalites prioritaires de leur action consistent a 
servir (27%) ou susciter (31%) la demande. Ceci est a mettre en 
relation avec la nouvelle ethique du service public. Celui-ci n'est 
plus congu comme la satisfaction neutre et desinteressee de 1'interet 
general, mais comme celle d'attentes de publics cibles et 
definissables. 

57 SEIBEL, B. op. cit. 
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III- La bibliotheque et la demande 

En sa qualite de service public, la BPI doit respecter 
les principes fondamentaux d'egalite, neutralite, continuite et les 
principes d'action : transparence et responsabilite, confiance et 
fiabilite, simplicite et accessiblite, participation et adaptation58. 

Cette derniere clause engage a repondre aux besoins de la 
demande, de 1'evolution sociale et politique au sens le plus large ; 
elle implique une mise en cause permanente du service. 

Le renouveau du service public a encourage les bibliotheques 
a moderniser les outils de gestion. La BPI, qui doit jouer un role 
exemplaire sur tous les plans, applique depuis plusieurs annees 
deja les methodes du management public. Elle developpe 
notamment des demarches qualite en invitant son personnel a 
reflechir aux services rendus autour de "tables rondes". Elle 
encourage les projets de service. La creation de "VAccueil des 
Publics" releve ainsi de la logique de mobilisation des ressources 
humaines et d'adaptation aux nouvelles donnees de 
1'environnement. 

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

58 FRANCE. Direction generale de radministration et de la fonction publique. 
Charte des services publics. Paris : DGAFP, 1992, 85 p. 

37 



elle s'interroge sur les objectifs ; en aval, elle s'efforce cTanalyser 
1'impact reel de son action en langant des enquetes de satisfaction. 

* 

A/ Les lecteurs ont la parole 

Nous avons questionne, pour notre part, 1'attitude du public, 
afln de voir si la politique d'innovation mise en place repondait a 
des besoins ou suggestions clairement exprimes. Pour ce faire, nous 
avons, dans un premier temps, examine les Cahiers des lecteurs . 
Sur chaque bureau d'information, se trouve en effet a la disposition 
du public un cahier. Loin d'etre un Livre d'or, il s'agit plutdt d'un 
Cahier de doleances . II doit donc permettre d'evaluer 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.59 Cependant, le lecteur peut avoir acces aux anciens 
cahiers. 

Nous avons choisi d'evoquer 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 generalement qui doit y repondre. 

Seul parmi eux, le cahier du bureau "0" rapporte des 
considerations sur le fonctionnement de la BPI. En 1'occurence, il 
s'agit plutot d'en souligner les dysfonctionnements. Un dimanche de 
fevrier 1994, un chapelet de lecteurs s'etonnent et s'indignent 
d'une mesure exceptionnelle prise ce jour-la, qui aggravait le 
probleme de la flle d'attente. Habituellement, les lecteurs peuvent 
sortir dans la coursive et rentrer librement; ce jour-la, ils devaient 
a nouveau faire la queue pour regagner leur place, Beaucoup 
d'entre eux ont choisi neanmoins d'attendre a nouveau devant le 
bureau "0", cette fois pour signaler leur mecontentement. Ce furent 
plaintes en cascade. 

59 Les remarques du bureau d'accueil s'echelonnent ainsi du 20 avril 1994 au 
10 septembre 1994 
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La majeure partie des reclamations du bureau d*accueil porte 
precisement sur 1'accueil physique. Ils sont nombreux a se plaindre 
de la climatisation, de 1'etat des toilettes, de 1'absence de 
distributeur de monnaie ou de bonbons et boissons60. La fermeture 
provisoire du vestiaire suscita une vague d'humeurs notamment 
chez les SDF, pour qui la bibliotheque est "1'unique consigne gratuite 
de Paris ". 

Les lecteurs se plaignent de la disparition de certains services : 
le Minitel et surtout le Geopatronyme, logiciel en libre-acces 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 deuxieme photocopieuse : une petition 
est signee par 19 personnes. 

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

"fervente de 1'espace Georges Pompidou, seul lieu de libre-
acces a la culture ", 

suggere d'etablir deux files d'attente distinctes, une pour la 
bibliotheque et une pour 1'espace de langues qu'elle frequente 
assidument 

Le lecteur se sent partenaire de la bibliotheque publique et lui 
donne sa conflance: 

"Faites toutce qu'il fautpourque toutmarche bien 
BIEN 

On ne peut pas mieux vous dire." 

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

60 Dans la perspective du reamenagement, il est d'ailleurs prevu d'en 
installer et d'isoler un espace "fumoir" 
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"Toute bibliotheque publique ( Bibliotheque Nationale, Saint 
(sic) Genevieve, etc.) donne la priorite d'entree a ceux qui les 
frequentent pour des raisons de travail." 

Un autre encore voudrait que la BPI ferme plus tard ; selon lui, 
la majorite des lecteurs le veut, donc la bibliotheque doit le faire. 
Nous retranscrivons ces propos, maladroits dans 1'expression, mais 
revelateurs par leur teneur: 

"Puisque la Bibliotheque est un bien public, il est a la 
disposition du public. et puisque le public veut que Vouverture de 
la Bibliotheque reste ouverte jusqu'a mi-nuit pourquoi ne pas faire 
Veffort de la laisser ouverte jusqu'a cette heure ". 

Le lecteur s'approprie la bibliotheque. La presence de 1'autre 
est genante, 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 medaille de la bibliotheque publique. 

"Serait-il possible d'interdire aux meres accompagnees 
d'enfants en bas age (- (sic) de 7 ans) 1'entree de la bibtiotheque 
surtout le week-end ? (...) Enfin la question reste de savoir si c'est 
la attenter au caractere original de la BPI = (sic) une bibliotheque 
publique, ouverte a tous. " 
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B/ Face au public: observations 

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

Nous avons donc mene trois observations qui ont eu lieu la 
meme semaine. La duree en etait de trois heures ; a chaque fois, il 
s'agissait de plages horaires differentes.61Nous avons inscrit pour 
chaque demande le nombre de personnes concernees, la ou les 
questions posees, ainsi que la ou les reponses fournies par le 
bibliothecaire ou le vacataire. Pour differencier chaque 
intervention, nous notions 1'heure ; nous ne procederons pourtant 
pas a un comptage des questions, car il ne serait pas significatif: 
cette epoque de l'annee est relativement creuse pour la BPI. 

Une premiere serie de questions peut etre isolee: 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 
1'exposition... ? Nombreux sont aussi les visiteurs du Centre qui 
s'egarent: ou peut-on acheter des billets pour 1'exposition..., ou se 
trouve le centre de documentation du musee ? 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 repond. 

On pourrait dire que toutes les indications donnees au bureau 
d'accueil relevent de 1'orientation, puisque le bureau est en-dehors 
de l'espace bibliotheque a proprement parler, ou le visiteur 
trouvera ce qu'il cherche. Cependant, certaines questions induisent 
de fait une orientation dans 1'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 modalite de reponse possible. C'est la qu'intervient la 
personnalite du mediateur, qui induit le niveau de service. Certains 

61 Elles ont eu lieu respectivement le lundi 3 octobre 1994, de 12h a 15h ; 
mercredi 5 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 etage ; c'est au fond, a droite.", tandis que d'autres 
entourent au surligneur 1'espace de langues sur un plan de 1'etage 
qu'ils remettent au lecteur. 

II nous a paru interessant d'evaluer ainsi plusieurs niveaux de 
service, chaque niveau rapprochant davantage 1'usager de 
1'information recherchee. Au premier niveau, on lui indique 
simplement ou se trouve 1'information. Dans le service moyen, on 
ajoute quelques elements sur 1'utilisation d'une source 
d'information ou quelques precisions sur rinformation elle-meme, 
quand elle d'ordre general. Au niveau maximal, 1'utilisateur 
recevrait un message se rapprochant au plus pres de 1'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 concerne. 

Ce niveau de service depend en partie du mediateur. 
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 reponse. 

On peut distinguer d'abord la demande determinee62 qui 
s'oriente d'elle-meme 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). II faut parfois reorienter 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 bibliotheques de la Ville de Paris, pour qu'il connaisse 
1'existence de la bibliotheque de pret la plus proche de son domicile 
ou de son lieu de travail, susceptible de le satisfaire davantage. II y 
a certes des usagers qui lisent in extenso des romans a la BPI. 

Dans la mesure du possible, si la liste est longue, on initie le 
visiteur a 1'utilisation du catalogue en ligne. Les demandes 
determinees sont en effet souvent le fait de lecteurs apprehendant 
le rapport avec la "machine", peu nombreux parmi les 41% 

62 La typologie de questions etablie par B. CALENGE dans Les petites 
bibliotheques publiques correspondant aux resultats de nos observations, 
nous avons decide de la reprendre en partie. 
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d'usagers qui viennent chercher un document precis, dont ils ont la 
reference. Dans la logique d'autonomie maximale du lecteur, ii faut 
le rassurer et 1'encourager a faire ses recherches seul. On lui precise 
1'importance de la cote. II n'est pas rare en effet de voir arriver des 
lecteurs decontenances : la consuitation du catalogue les a assures 
de la presence d'un ouvrage dont ils ont note 1'auteur et le titre, 
mais qu'ils ne savent pas localiser dans la jungle des rayonnages. 

Les demandes speculatives sont celles qui portent sur un 
sujet determine. Aucun ouvrage n'a ete identifie au prealable. Le 
lecteur a donc recours a la competence du bibliothecaire. II s'agit en 
effet de reformuler la question en langage documentaire. La tache 
est d'autant plus complexe qu'un meme sujet est parfois segmente 
dans la classiflcation. Venise peut etre ainsi abordee sous differents 
points de vue : histoire, art, tourisme, etc. La toxicomanie sera 
traitee en 5/6, en sociologie ; Public-Info a realise un dossier de 
presse sur ce theme. En regle generale, le mediateur a recours a la 
Liste alphabetique des cotes quand un sujet est assez clairement 
exprime. II effectue sinon une recherche sujet ou mot dans GEAC. II 
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 adequat 

La demande butineuse revient assez frequemment. Elle est 
tres evasive et est souvent formulee par de nouveaux visiteurs. Elle 
nous interesse particulierement puisqu'elle est 1'expression directe 
des attentes du public. Ce sont des questions du type: 

"Est-ce qu'ily a des videos ? 

uEst-ce qu'il existe un systeme de recherche d'articles de 
quotidiens par theme ? ". 

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

uOn m'a dit qu'ici on pouvaitavoir des cours de langue 
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"Un ami m'a dit que la bibliotheque a fait un dossier sur le 
proces de Touvier. Ou est-ce que je peux le trouver ? ". 

Les services revenant frequernment dans le contenu des 
questions sont la mediatheque de langues et un peu moins la 
logitheque. Tres souvent, les lecteurs recherchent des 
renseignements sur les entreprises, via les Kompass, les etudes de 
marches. Ils sont nombreux aussi a rechercher des articles de 
journaux sur un evenement ou un fait de societe. 

Enfin, nombreux sont les nouveaux lecteurs qui veulent 
connaitre le fonctionnement de la BPI, les possibilites qu'elle offre. 
Ils s'adressent en general aupres du bureau d'accueii pour savoir 
quelles sont les modalites d'inscription. Le mediateur explique alors 
les grands principes de la bibliotheque : ouverture a tous, fonds 
encyclopedique, en libre acces. Le lecteur est souvent decontenance 
d'apprendre qu'on ne peut emprunter d'ouvrages - on le reoriente 
eventuellement vers le reseau des bibliotheques de la Ville de 
Paris. Mais il est soulage de savoir qu'il pourra malgre tout 
s'approprier le livre via les photocopies. Et il repart, avec un 
marque-page ou figurent les horaires de la bibliotheque et des 
depliants couleur, a la decouverte de cet espace original. 
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C/ Peut-on repondre a la demande ? 

Dans le Cahier des lecteurs , ou dans les demandes formulees 
au bureau d'accueil, les attentes du public ne s'expriment 
generalement que par rapport a Poffre existant deja. II reclame par 
exemple des horaires d'ouverture plus larges. Un lecteur suggere la 
creation d'un atelier de lecture-ecriture, mais on n'y decouvre pas 
1'expression exacte de besoins s'inscrivant precisement dans la 
nouvelle politique d'offre de services. 

Ainsi, le mot "formatheque" n'est jamais utilise, mais c'est a 
notre connaissance une invention de la BPI. D'autre part, les 
demandes d'orientation vers 1'espace de langues, 1'interrogation 
portant sur 1'existence d"un lieu d'apprentissage en informatique 
sont bel et bien la preuve d'un besoin en formation. 

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

L'innovation n'est qu'approximation. Aucune decision n'est 
definitive ; il est toujours possible de faire marche arriere. La 
bibliotheque publique doit constamment jouer entre la demande, 
1'innovation et 1'evaluation. 

La mission culturelle de la bibliotheque publique lui donne un 
caractere actif et createur. Ses choix, ses initiatives s'inscrivent dans 
le cadre double d'une volonte culturelle et d'une reponse a la 
demande. L'adequation entre cette demande et la reponse que la 
bibliotheque fournit lui laisse neanmoins une tres grande 
autonomie. 

Cette liberte est d'autant plus grande que la notion de demande 
sociale est ambigue, qui, tres souvent s'ignore elle-meme. Elle ne se 
justifie qu'apres coup. Ainsi partageons-nous volontiers 1'avis de B. 
STIEGLER: 

"Je ne crois pas que les gens demandent quoi que ce soit. 
Lorsque le XJXeme siecle imposa Vinstruction publique a tout futur 
citoyen, il n'y avait pas a cet egard de "demande sociale" a 
proprement parler - meme s'il existait une attente qui ne prenait 
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pas la forme d'une demande, qui, le plus souvent, s'ignorait meme 
profondement (...) Le role d'un etablissement public culturel n'est 
pas seulement, n'est meme peut-etre surtoutpas, de repondre a des 
demandes mais de liberer et meme de susciter de nouvelles 
attentes.<<63 

Ainsi la BPI doit preceder la demande en innovant. 11 est 
entendu qu'elle respecte le sens de cette demande, par exemple la 
formation, mais elle la depasse en lui donnant un outil dont le 
public ne supposait meme pas 1'existence possible. De plus, les 
nouvelles technologies qui rendent son offre originale, sont 
particulierement 

"des outils de besoin sans etre le produit d'une demande ̂ 64 

De cette capacite a s'adapter a la demande depend 1'image de la 
bibliotheque publique et sa justification sociale: 

"La conjoncture economique a generalise et fait ressortir des 
besoins auxquels les bibliotheques se sont senties obligees de 
repondre si elles souhaitent garder leur image de services utiles et 
dignes de ce nom. "65 

Aux Etats-Unis ou en Angleterre, la bibliotheque publique est 
au service de la communaute. Les bibliotheques frangaises 
considerent plutot qu'il y a des publics specifiques qu'elles doivent 
accueillir en tenant compte de leurs besoins propres. 

II est pourtant indeniable qu'il existe, en France aussi, une 
offre de base, sans laquelle la bibliotheque perdrait toute legitimite. 
Cette offre satisfait les besoins necessaires d'une population, qui 

®STIEGLER, Bernard. Bibliotheques et modernites. Bulletin d'informations de 
1'Association des Bibliothecaires Fran<;ais, 3®me trimestre 1988, no. 140, p. 9. 

64RARBIER-BOUVET, Jean-Frangois. Les nouvelles technologies au bout des 
doigts : sociologie des usagers, Reseaux, 1987, no 25 

65 ROADS, James. Du role des bibliotheques comme service d'informations 
sociales : 1'experience anglaise. Bulletin des bibliotheques de France, 1984, 
t. 29, no. 3, p. 220. 
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constitue ia communaute. Les offres supplementaires sont comme 
superflues. 

"La notoriete de la bibliotheque depend tres etroitement de ses 
capacites a repondre a une demande precise, etnon a proposer une 
offre supplementaire, si judicieuse soit-elle, ou plus exactement 
cette offre sera eventuellement regardee une fois satisfaits les 
besoins obligatoires "66 

L'innovation ameliore le niveau du service a Vusager, qui lui en 
est reconnaissant. Ainsi a la BPI, dans les enquetes realisees, les 
marques de satisfaction ont toujours ete superieures aux critiques 
negatives - lesquelles, loin de remettre en cause 1'institution, sont 
finalement constructives. Une bibliotheque qui voudrait faire 
1'economie de telles critiques se condamnerait a la sclerose, voire a 
1'abandon. 

D'ailleurs, 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 Videntite-meme de la bibliotheque. II faudra 
ainsi vraisemblalement revenir bientot sur le principe d'acces libre 
et total a la BPI. 

II faut donc avoir conscience de ses limites : la bibliotheque 
publique ne peut pretendre repondre a toutes les attentes. 

"Oii s'arreter, comment tout maintenir, comment repondre a ce 
"toujours plus" qui nous est maintenant demande ?4467 

d'autant plus que dans ce monde ou 1'information regne, le 
temps presse. Nous pouvons nous demander avec A.M. BERTRAND 

"Comment proteger nos bibliotheques de I'ogre de la vitesse et 
de la folie de 1'ephemere, preserver cet espace de liberte, de 
gratuite intellectuelle, ce lieu des possibles ? ̂ 68 

66 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. Valence : une mediatheque publique et 
universitaire, in FRAISSE, E. (Dir.), Les etudiants 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 mediatheque questionnee. Bulletin des 
Bibliotheques de France, 1994, t. 39, no. 2, p. 12 
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Conclusion 

La Bibliotheque Publique d'Information est nee pour 
accueillir un public qui n'avait pas sa place ailleurs. Ce pubiic 
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 generalement tenus 
eloignes du monde des livres et des bibliotheques. 

La principale innovation de la BPI reside sans doute d'ailleurs 
dans le principe d'actualite qui, de fait, exclut de ses fonctions de 
bibliotheque nationale la conservation. Uactualite est un imperatif 
au service du public, puisqu'elle doit ameliorer 1'information du 
lecteur. 

Ainsi, tous les objectifs de la BPI s'orientent fmalement 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 compensees par le service public, d'une 
offre multimedia originale. 

Le personnel, aussi bien dans 1'exercice quotidien de ses 
fonctions en service interieur, 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 activites directement 
destinees a ameliorer son confort, aussi bien physique 
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qu'intellectuel. La regie des espaces, Vorganisation et la gestion du 
service public, la preparation de Vaccueil des publics, y compris de 
publics specifiques, tels les deficients visuels, la formation des 
usagers doivent ainsi permettre d'etablir le meilleur contact entre 
la BPI et ses publics. 

La bibliotheque tend d'ailleurs a multiplier les actions de 
mediation, d'une part entre les lecteurs et la documentation - le 
nouveau bureau d'accueil y contribue en orientant le public, avant 
meme Ventree dans les espaces de la bibliotheque ; d'autre part, et 
surtout, entre les usagers et le monde exterieur. La BPI developpe 
en ce sens son offre de services. 

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

Ce sera desormais 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 developpement des fonctions sociales de la 
bibliotheque s'oriente dans deux directions : lutter contre 
1'exclusion; aider a Vinsertion, a la reinsertion. 

C'est une necessite pour les biliotheques, et pour la 
Bibliotheque Publique d'Information, de s'adapter a la realite 
sociale, afln de ne pas perdre leur credit. Dans le contexte de crise 
economique, la BPI doit done montrer Vexemple et jouer pleinement 
le rdle de mediatrice. 

Cependant, dans le domaine culturel, c'est 1'offre existante qui 
structure la demande. II faut apporter des reponses originales aux 
attentes du public. Mais ces attentes ne sont jamais clairement 
formulees. Une bibliotheque qui innove suit avant tout son 
intuition. 

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

"Gestionnaires ou fondateurs, j'ai 1'impression que nous avons 
pose les fondations d'etablissements qui echappent dorenavant aux 
bibliothecaires et dont le public (les publics) s'est empare pour des 
usages connus ou inconnus, en extension croissante.<<69 

69 BLANC-MONTMAYEUR, Martine. La faim des utopies. Interlignes, 1992, no. 
30,p.57-58. 
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Annexes 
Illustrations 

"un seul escalator qui constitue un goulot d 
(Source : Rapport d'activites du CNAC-GP1992-1993 ) 
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La signaletique guide le lecteur dans son parcours. 
Source : plaquette BPI, mode d'emploi) 
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(Source : Coursives ) 

"10 000 ouvrages sont deplaces quotidiennement" 
(Source : Un espace pour le livre ) 
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Nouvelle arllle mardi , dimanche samedi -am. iwtas lOh 16h | lOh 16h wstm Olm 12 Jun MerflJun 
mrnmmm A I D I G E 

Mar21 Jun •mms 
E I F fflwiii 

WWrnZ- Mar 26 Jun Mffiik wmmmm •1; wMmWmmmwM rjiiinVi'|iyiiii C D B D B I mmmmm mm?. 

IMaSMul Ven 1 Jul sam mm 
29 Jurt-5 Jul mvmm 

In MerBJul A I G E E D G 6 Jui-12 Jul 

Planning quotidien 

Service Publlc 
ifflSlill 

Mercredi 2,0 3ut lvc7 3 4 

C -  I  I X - .  t t o o w r  

H.eoanr.-c-. (12h-15h)| A. H.. ag.gJ-*-A<flgj^I9h>| 12h-14ii30 14h30-17h 17h-19h 
A .KATHI6U CJ. P .G«r«3,rtoe< C- IbAR^ON" P- LG^_e.u MS. 3etHA^C 

H . ftTT, A- n2h~16h> * fi- lftOfl.g<VT?T6h-19h) 

PU . A 4xa>Aiz-^i_ 

K. .<=. KATHICO 
Coiuqs 

A . hUE-W B ^ A . htL. LUt€U(>r£ T 
(14h-17h) hc . Pt c^uc' 

wsMmsm. 

3 et 3 
(L • COO t/U£ OJZ 

Q> . <2>o*ft*£AU 

,(12h-15h) 
A . u&c-o. zv 
cr. P . Pe>rftci3 

>AT ̂ 0*«'AW13h-16h) 
S n-ftQU^U>T^6h-19h) 

G. LJ€>VG<J«£ < 
rc.c. in"ou a»cxjS" 

p47.8 

-

c. . <2>a Whouixo' 
(14h- <_ - F o s ,  

17h) C . ftOLL^ «f "3 
K.. «OSSO 

G  •  r < A H  .  a — . c . tvA» «S.Mftftftftil (12h-15h) 
, v r<~orr<sf£Nrt<LjAoH-a i^AueLfj^ - i6-.IV (15h-19h)1 nit1"" -H) . 6>o/QiC«-_ 

44 • VCfQ U x. 
^.iRiKCrim-wh) 

G . <2)i u^nSry 
> .T\Uj AT «Ivl (I5h-I9h) L. QuL»\Ui (15h-18h) 

V- 5"ASCfl_ 

S. OtSjKu/lM 
8 p: 47.84 ^ 

C .SAkxt . fOfttr.cv 
c . (n 

txL . i^icTTw 
QM^ftD n4h-i7") 

P- Ko rcTSi v 
9 

P; 47,65 '" -

C. KAi UU&& H • Ku fu4T U n»6tfjl 
(14h-17h) C.ThoHi?! 

A . <b€uu£.C_ 
C. ^A^CT" (12h-15h) 

GALiKAU3 
r. S.A^r3^« (15h-19h) C . UJfccAu 

/?J er y* 

de langues 

Salle d'Actualit| p:47.86 

A . fl> a-EChGvGat 
fo. (12h-15h) 
m. He.ftT(Hgf(13h-16h) 

t£" • <2> Aver. 30«^ 
»*. £H<lS*rc 
. G&e*L«£X (15h-18h) 

0. »lt;(UA/da.r(16h-19h) 

. F*L-eX5 
e..TV4U 6 

"l.J). tOMlJ,vriai-2ih) 
'hsim-m 

Salle a Actualite Jeuness» p:4736 ' yj 

rc. CASA-TI  K . aAouwat vt- c*+eji 
fc .c.. 

C- HOU U£ T~ 
p. Hiti-15M 

W LO fTCcAuy 
S . PZctfoT" (I5h-I9h) 

J - C .  Ho VX9«S" fc . p. eeo 

Formation •' 1-Generi 2-CDROI 3-Sa!fe d'Actaa. 1-
P6flcler>tsvlsuets' 
Responsabtes p: 44.48 »' vi. CtOT_« Ar< C> . ojA A . vJo«_vco PP 
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| AflOIER: 

Outre la BPl et la BDIC, 
la BIBLIOTHEQUE 
SAINTErG|NEyiEyE 
possede une collection 
comple|e,<|i;jeurnal 
Le Monde, 

' 'lC,place;duifiamtieori 
. 75005 P.aris 

metro :Lu)|#mb9;jrg, 
Mauberi-iijtuallte. 
horairesUundiau-samedl 
10h-22h 

A.LA BPI 
Centre GecirgesPompidQU 
Metro; Gbatelet-.:Les H^IIes, 
Rambuteau,;Hotel.de Ville 
Horaires: 
Lundi, mercredi.jeudi, vendredi: 1:0h-22h 
Samedi, dimgnche: 10b-22h 
Ferme ie.mardi 
Consuttation: 
- (papier + microftlre) au bureau 0 .(ertttee 
de la bibliotheque, au 2e slage); 
- silecltons d'article.s recents surfactua-
lite cuHurelle et les laits.de societe, au 
bureau P.ublic Info, 2e etage. 
Banques de.downe.es: 
3e etage, poste 4536. Seivicepayant 
Lundi, mercredi, jeudi, y.endredi: 13h-17h 

Annie' ' ' | .Outlldejecherche ; Support du:journal 

1944-1964 : 1944-1950 : index 
annuels et chronologie 
1951 -1964: aucun index :Microfilm 

1.965-1968 Index annuels i Micrefilm 

1969-1985 Aucun index ! 

.Chronologies et ; 
bibliographies • 

Microfilm 

1986-1992 . Index an.nuels et i 
bases de donnees i 

Microfilm et bases de 
donnees 

toiee en cours: 

1993 
Index mensuels et 
bases de donnees 

Papier, microfilm et 
bases de donnees 

?w*iticledu mmwmmmm' • 
;OU#LIRE:^ 
;A: Pari.s et. en region parisienne: dans.deux: bibliotheques accessibles 
atouset complementaires pouries index. 

ALABDIC 
Bibliotheque de documentatioii 
internatiople con|emporaine 
Domaine universitaire 
6, allee de l'Universite * 
92001 NANTERRE GEDEX 
Tel.: 47 21 4022 
R E R :  Nanterre-Universite 
Horaires: 
Lundi: 13h-18h 
Mardi au vendredi: 10h-18h 

liinee Outil de recherche Support du journal 

1944- 1984 Index sur fiches et index 
annuels: 1944- 1951, 
1958 

Microfilm et format reduit: 
1944-1958 

1965-1968 Index annuels et fiches 
pour1968 

Microfilm et format reduit: 
1968 

1969- 1985 Index sur fiches Mlcrefilm et format reduit: 
1974- 1985 

1986-1992 index annuel Microfilm 

^rtnee en cours 
1993 Index mensuels Papier 





Le bureau d'accueil esl place a gauche, 
avant le passage des portillons. 

Source : Rapport d'acitivites du CNAC-GP 1992-1993 ) 
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"Est-ce que je peux 
vous emprunter 
un crayon ?" 

"Quel nuuero je dois mettre sur ce bordereau ?" 

"Vous avez un numdro de Wlephone ?" 

a plus de 
ier dans la 
tocopieuse et 11 
. que je JHJE 
tocopie ™ 

"L'ann£e derniere, y avait un grand livre rouge, je n'arrive plus 
i le retrouver." 

*J'y comprends rien i leur systeme 
de classement" 

"Vous §tes payde 
pour ripondre 4 nos 
i nos questions, non f' 

1 

HEIPME 
i&m* 
finish 

COPYlNO 

MYtm1 

Y0U6ET 

0N1WS •where^Bthat 

WHERBSTHL. 
• baihroom'! 

sont les toilettes ?" 
AMERICAN UBRAR1E8 MAY 1965 

... quMlton*. iHdiylongind II «I «"• " 

"Vous avez des grandes plzza avec...' 
277 

"Excusez-moi, 
vous vous occupez 
du stand ?" 

"Comment 
ga marche 
P A C M A N  
la-dessus ?" 

"SAHS ARRET. 
T O U T ,  

T OUT DE SUITE." 

TELEF.21/6/85 
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Questions a Public-Info sur minitel 

Ecran d'accueil 
: i b l l o t h i q u e  P U B L I C - I N F O  V O U S  
1  u b 1 i  q u e  D O N N E  D E S  T U V f i U X  
i  * I n f o r m a t i o n  D U  L U N D I  A U  V E N D R E D I  
: : E N T R E  P O S E Z  U O S  Q U E S T I O N S  
I E 0 R 8 E S  A V A N T  1 2 H ,  R E P O N S E S  
> O M P I D Q U  D E S  1 4 H  .  

B _ P _ I  T  J J  _ V  _ A  _ U  _ X  

1  P O S E Z  V O T R E  Q U E S T I O N  
2  L I R E  V O T R E  R E P O N S E  
3  L I R E  T O U T E S  L E S  R E P O N S E S  V O T R E  0 U E S T I O N  

T a p e z  u n  N U M E R O  e t  E N V O I  T R A N P O R T  P O L L U T I O N  

I C o n s u l t e z  1 a  d o c u m e n t a t i o n  a  1 a  B . P . I .  I  
e n  s e i a i n e  <  s a u f  M A R D I  )  d e  1 2 h  d  2  2 h I  

i e t  1  e  u e e k - e n d  d e  1 O h  £  2 2 h  .  1  

L E S  R E P O N S E S  D E  L A  B . P . I .  

V O U S  P O U V E Z  C O N S U L T E R  U N  A R T I C L E  D  E  
" L  *  E V E N E H E N T  D U  J E U D I  "  D U  7 - 1 3  A V R I L  
1 9 9 4  S U R  L E  S U J E T  P O L L U T I O N  E T  C I R C U L R T I  
O N  A U T O M O B I L E  A I N S I  Q U E  L E  L I V R E  D E  
P A U L  D E 6 0 B E R T  :  A U T O M O B I L E  E T  P O L L U T I O N  
E D . T E C H N I P  1 9 9 2 .  

T  R  Q U  I  0  N  N  "  5  

Q U E L L E S  S O N T  L E S  C O N D I T I O N S  D  '  A C C E S  A U  K  
O M P A S S  S U R  C D  R O M  ?  C E  S E R U I C E  E S T  I L  P A  
V A N T  ?  V  A  T - I L  B E A U C O U P  D  '  A F F L U E N C E  ?  P  
E U T  O N  R E C O P I E R  L E S  I N F O R M R T I O N S  D U  C D  R  
O M  S U R  U N E  D I S Q U E T T E  ?  M E R C I  

L E S  R E P O N S E S  D E  L A  B . P . I .  

A  L A  B  P I  •  L  *  A C C E S  E S T  6 R A T U I T ,  I L  V  A  
B E A U C O U P  D  ' A F F L U E N C E  E T  O N  N E  P E U T  P A S  
E C O P I E R  L E S  I N F O R M A T I O N S  S U R  D I S Q U E T T E  
I  L  N ' V  A  P A S  D  *  I M P R I M A N T E  .  

U n e  a u t r e  Ques t ion :  
R e t o u r  h  1 a  1 i  s t e :  

S U I T E  
*  R E T O U R  

V  0  T  R  E  Q  U  E  S  T  I  0  N  i  N °  1 8  

U r , e  a u t r e  q u e s t  i o n :  S U I T E  S P I R O C H E T O S E  T H R O M B O C V T E  :  M A L A D I E  D U  S A  
R e t o u r  S  l a  l i s t e :  #  R E T O U R  N S  

L E S R E P O N S E S  D E  L A  B . P . I .  

V O U S  P O U V E Z  C O N S U L T E R  A  L A  B P I  D E S  L I V R E  
S  S U R  L E S  M A L A D I E S  D U  S A N G  ,  C O T E  6 1 6 . 1 5  
E T  C O N S U L T E R  L  A  B A S E  D E  D O N N E E S  M E D L I N E  
S U R  C D  R O M  

U n e  a  u  t  r  e  Q u e s t i o n :  S U I T E  
R e t o u r  a  1 a  l i s t e :  *  R E T O U R  
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Consultation du catalogue sur minitel 

Ecran d'accueil 

B  P  I  

R e c h e r c h e  d e  d o c u m e n t s  

A c c £ s  ' Z k  1  a  B P I  

H o r  a  i  r  e s  

S e r u i c e s  p a r t i c u l i e r s  

C o m m e n t  m i e u x  u t i l i s e r  
r e s s o u r c e s  d e  l a  B . P . I  

A  c  1 1 y 1 1 4  s  d  e  l a  B . P . l .  

Ecran 1 

1  A U T E U R :  K O H L  

2  T I T R E ;  

3  S U J E T :  

4  S U P P O R T :  

H o m b r e  d e  r ^ p o n s e s ;  

"apez  vo t r e  cho ix  f i enu  3  4n6r  a1  t ape :  
.  E  N U 0 I 

5 0 K M A I R E  

Ecran 2 
1  A U T E U R :  K O H L  

2  T I T R E :  

R E F E R E N C E  S E R V I C E S  
3  S U J E T :  

T a p e z  l e  N "  d u  c r i t £ r e  
C o n s u l t e r  i e s  r ^ p o n s e s  
N o u v e l l e  r e c h e r c h e  
R e v e n i r  a u  s o m m a i r e  

ENUOI  
*  E N U O I  

• A N N U L A T I O N  
S O M M A I R E  

4  S U P P O R T :  

N o m b r e  d e  r ^ p o n s e ;  

1  HU T E U R :  k 

2  T I T R E ;  
A  u  t  e  u  r  
K o h l . D a v i d  F .  

Ecran 3 

F i c h e  d u  d o c u m e n t  

T a p e z  i e  N "  d u  c r i t & r e  
C o n s u l t e r  l e s  r ^ p o n s e s  
N o u v e l l e  r e c h e r c h e  
R e v e n i r  a u  s o m m a i r e  

E N U O  I  
*  E N U O I  

• A N N U L A T I O N  
S O M M A I R E  

T  i  t r  e  
R e f e r e n c e  s e r v i c e s  a n d  l i b r a r a  
i n s t r u c t i o n  

S u  j  e t  
b i b 1 i o t h ^ q u e s , s e r v i c e s  d e  r S f e r e n c e  

E d  i  t  i  o n  
A B C - C l i  o , 1 9 8 5  
L a n a u e  A n a l a i s  S u p p o r t  L I U R E  
E r a p l a c e m e n t  8 2 2 . 4  K O H  

N o u v . r e c h .  * A N N U L .  
A u t r e  r e c h . S O M M .  
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Organigramme de la BPI 
Agence Comptable 

SERVICES ADMINISTRATIFS 

Personnel | i 
1 

Budget Administrateur 

Contrats & March6s couvre 1'ensemble des questions 

Secr6tariat administratives & financieres 

Services g6n6raux 

SERVICES COMMUNS 

Equipement / maintenance 

BXcaletti|te^ublics 
Deficients visuels 

il§ 

Formation 

Informatique 

Etudes et recherches 

SERVICES LIES AUX COLLECTIONS 

Imprim6s Adjoint au Directeur 
Acquisitions S couvre 1'ensemble des 
Periodiques questions bibliotheconomiques 

Reiiure 

Retraitement 

Son langues logiciels 
Documents sonores 

Langues 

Logicieis 

111 

lconographie ::w:V:¥ 

Audiovisuel 

Public-lnfo li§ 
Bases de donn6es & CDRom 

Coordination biblioth6conomique 
et informatique / Liste Autorit6 

SERVICES LIES A LA COMMUNICATION 
L'EDITION, L'ANIMATION 

Animation j §111 Relations ext6rieures 

Salle d'actualit6 | couvre 1'ensemble des 

Salle d'actualit6 jeunesse | 8 questions iiees a 1'animation, 

Cindma du r6el | i'edition, /a communication 

Mission Edition / diffusion | 

Mission Relations 1 
professionnelles Internationales | SwivS 
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Organigramme du service Accueil des Publics 

CHEF ADJOINT 

PUBLIC/ESPACES ACCUEIL 

GRILLES (2) 

1 ORGANISATION + 1 GESTION 

FORMATION UTILISATEURS (1) 

RANGEMENT (3) VISITES GROUPES (1) 

RECLASSEMENT (1) FORMATION GEAC (!) 

BUREAUTIQUE (1) STAGIAIRES ET NOUVEAUX (1) 

(TRAVAIL AVEC FORMATION) 

DIVERS (2) 

SECTiON SIGNALETIQUE 

(2,5) 

1 CHEF SECTION +U 

OBJECTEUR 50% 

SECTION DEFICIENTS 

VISUELS (1,5) 

1 CHEF SECTION + OBJECTEUR 50% 
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Quelques questions posees au bureau d'accueil 

Ergonomie de la sante 
Zones de libre-echange 
Dossier de presse sur les universites americaines 
Les numeros des deux dernieres annees du joumal Les Echos 
Cafe de la Gare 
Oeuvre peint de Turner 
Industric des telecommunications 
Comportements socio-economiques au Canada 
Design industriel 
Bulletins de la Cour de Cassation 
Tissus sassanides 
Histoire de 1'aviation 
Arts martiaux 
Revues sur le Maghreb 
Annuaire du spectacie 
Resume de La Ferme des animaux 
Litterature antillaise 
Le Monde des 21 et 22 septembre 1994 
Geographie et economie de Madagascar 
Revue Historiens et geographes 
OVNI 
Parti Socialiste 
Architecture Macintosh 
La dette de MALAMUD 
Adresse du commissariat du VHeme arrondissement 
Hypnose 
Boissons rafraichissantes : etudes de marche 
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