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INTRODUCTTION

Les actes du colloque de Nice, sur 1'évaluation des biblio-

théques universitaires en 1983, ont souligné la nécessité de

ne plus seulement administrer mais de gérer les bibliotheéques.

Le contexte actuel : crise économique, décentralisation, déve-
loppement de nouvelles technologies, oblige en effet les or-
ganisations, qu'elles soient publiques ou privées, & une adap-
tation rapide et permanente, ce qui les conduit & substituer

aux pratiques bureaucratiques des pratiques manageriales.

Cette nouvelle approche, fondée sur l'analyse systémique,
implique une connaissance accrue du fonctionnement des ins-
titutions et une évaluation de leurs résultats, qu'ils soient
inattendus ou conformes aux prévisions. L'information recueil-
lie permet ensuite une redéfinition des méthodes et des objec-

tifs pour assurer une meilleure adaptation a l'environnement.

Les techniques manageriales sont dé j& appliquées depuis de
nombreuses années dans les pays anglo-saxons, principalement
dans les bibliotheéques universitaires. Elles concernent en
premier lieu leur évaluation en termes d'efficacité,c'est-a-
dire de comparaison entre les objectifs retenus, - il s'agira
le plus souvent de recherche de la satisfaction de l'usager -,

et les résultats obtenus.

Différentes méthodologies ont été mises au point pour mesurer

l'efficacité dans la fourniture des documents (1) : test d'ORR

(1) CASSETTE, André. L'Evaluation de 1'efficacité de la bibliothéque

cadre théorique et méthodologique. Documentation et bibliothéques, 1978
(vol. 24, no 2).
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méthode de 1l'exposition aux documents de HAMBOURG, test de
SARACEVIC, étude de la circulation des documents de MORSE.
D'autres s'intéressent 3 la fourniture d'informations biblio-

graphiques.

L'évaluation de 1'efficience d'une institution, définie comme
sa capacité & maximiser le volume de ses extrants par rapport
aux intrants, a fait 1'objet de moins d'études. Une technique
semble cependant étre retenue, celle de la comptabilité ana-

lytique d'exploitation, appliquée par M. THIRION pour la bi-

bliothéque universitaire de NANCY et par la biliothéque uni-

versitaire de technologie de COMPIEGNE.

Les difficultés rencontrées ces derniéres annédes par les
bibliothéques universitaires francaises ont mis en évidence

l'urgence & adopter des techniques manageriales.

Différentes procédures ont déja été mises en place pour suivre
les résultats du prét inter-bibliotheéque, des CADIST, de la
messagerie €lectronique. A 1'automne, un tableau de bord com-

mencera a3 &tre testé.

Ces bibliotheéques présentent des caractéristiques permettant
une application relativement aisée des méthodes d'évaluation
et de contréle de gestion : publics tres ciblés, besoins mieux

définis, lieux de négociation des objectifs.



La nécessité d'évaluer les bibliotheques publiques commence
aussi & se faire jour.

Aus Etats-Unis, 1'American library association a publié

un manuel (1), destiné & aider les bibliotheéques & rasem-
bler les données nécessaires a une véritable planification

locale.

L'introduction précise : "Grédce & la démarche décrite ici,
les bibliothéques mettront au point des normes appropriédes
a leurs conditions locales et & leurs besoins, décideront
de stratégies, commenceront un cycle de planification qui
nécessite un contrbéle permanent des progrés et un ajuste-
ment régulier des objectifs lorsque les conditions et les

besoins évoluent™”,

Dans un article récent du Bulletin des bibliotheques de
France, Roland DUCASSE affirme (2)

"L'évaluation concerne tout autant les bibliothégques de

lecture publigque, sur le "modéle” de fonctionnement des-
guelles, me semble-t-il,il reste encore beaucoup & réflé-
chir, gu'il s'agisse de leur financement ou de leur apti-

tude a rendre tel ou tel type de service".

L'approche reste cependant assez délicate pour ce type

de bibliothéques. Les publics sont plus difficilement"ci-
blables! Les missions sont trés vastes. Nous les rappellerons
briévement : documenter et informer dans tous les domaines,
aider a la formation initiale et continue, diffuser les
recherches littéraires et artistiques, conserver le patri-

moine écrit local.

{1) PALMOUR, vernon ED., .. A Planning process for public libraries.
Chicago : American library association, 1980. 304 p.

(2) DUCASSE, Roland. Evaluer pour évoluer. Bulletin des bibliothéques
de fFrance, 1985 (T. 30, n% 2), p. 134-137.




Par ailleurs, les résultats ne sont pas toujours quanti-

fiables, surtout dans le court terme.

Enfin les outils, limités actuellement aux statistiques
€¢laborées par la Direction du livre et de la lecture et a
quelques enquétes sociologiques, sont insuffisants ou

lourds a mettre en place.

Dans ce méme article, Roland DUCASSE, interrogé sur les
moyens nécessaires pour évaluer, répondait :

" Je ne pense pas que l'on ait besoin de systémes lourds

pour étre en mesure d'évaluer. Les techniques de 1'éva-
luation sont en fait trés diversifides, mais c'est vrai

gque l'automatisation de certaines fonctions (acquisitions,
catalogage, prét ...) constitue une aide des plus précieuses.
La question importante est celle des logiciels, leur concep-
tion intégre-t-elle ou non, ou & quel degré, 1'idée d'édva-
luation ? On trouve aujourd'hui sur la plupart des micro-
ordinateurs des outils d'aide & la décision qui pourraient
parfaitement étre adaptés & l'environnement documentaire

Trop souvent les informaticiens livrés & eux-mémes, ramé-
nent le suivi du développement d'un fonds documentaire,

la gestion d'une collection & une simple statistique comptable,
alors gu'il est possible d'en extraire des masses de données,
lesquelles aprés traitement, fourniraient des informations

de qualité".

On peut en effet regretter que seules les fonctions tradi-
tionnelles de gestion des bibliothéques : acquisition,
catalogage, recherche documentaire, préts et statistiques

aient été jusqu'ici informatisées.



L'obligation de négocier avec les responsables locaux sur
des dossiers solides, l'urgence des choix & effectuer
aujourd'hui, - introduction de nouvelles technologies,
ouverture sur la coopération -, nécessitent que les respon-
sables des bibliothéques soient en mesure de procéder

a une auto-évaluation de leurs services et de planifier
leurs objectifs. La mise en place de systémes de gestion

informatisée devrait pouvoir les aider dans cette téche.

Dans ce contexte, il nous a semblé intéressant d'étudier
un logiciel existant (1), pour apprécier dans quelle
mesure il intégrait 1'idée d'évaluation et quels étaient
les perfectionnements qu'il serait souhaitable d'y appor-
ter pour pouvoir établir un bilan & la fois complet et

permanent d'un équipement.

Nous avons tenté dans la premiére partie de ce mémoire
de présenter & la fois, un outil et une méthode pour
collecter et traiter les informations nécessaires.
Dans une deuxieme partie, beaucoup plus modeste, nous
avons envisagé le r6le de cet outil dans la gestion

d'une bibliothéque.

(1) Pour rendre cette étude plus concréte, nous avons pris comme
exemple le logiciel OPSYS,implanté dans plusieurs bibliothéques
municipales de la Région Rhdne-Alpes. Ce choix a été motivé unigue-~
ment pour des raisons pratiques, la bibliotheéque ol je travaillais
précédemment ayant déj3d mis en oeuvre lesdifférentes foncticnnalités
de ce logiciel. Pour les mémes raisons, l'analyse s'appliquera
principalement aux bibliothéques municipales. Elle doit pouvoir

étre transposable sur un autre type de logiciel et, pour un autre
genre de bibliothéque. Voir en annexe 1, la présentation du logiciel.



Conception

PREMIERE PARTIE
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d'un outil permanent

d'évaluation



Evaluer une institution implique de collecter un certain
nombre d'informations sur son fonctionnement et Sur ses
résultats.

La gestion informatisée facilite cette collecte, encore
faut-il savoir quelles sont les informations nécessaires
pour l'évaluation d'un type particulier d'institutions,

ici une biblioth&que de lecture publique, et si le logiciel
disponible, en 1'occurence 0PSYS, est susceptible de les

fournir.

Le repérage des informations les plus pertinentes, 1la
recherche d'un mode de saisie facile et d'une forme de
présentation efficace qui font l'objet de cette partie,
ont pour but de concevoir un outil permettant d'effectuer
de maniére permanente 3 la fois le diagnostic des forces
et des faiblesses de 1'institution et le suivi de la mise

en oceuvre de sa politique.



§ 1- METHODOLOGIE

Deux questions préalables ont dd étre examinées avant
de proposer une grille d'évaluation : qu'évaluer et

comment évaluer 7

1°/ Détermination de trois champs d'évaluation

Dans un article de Médiathéques publiques, de 1977 (1)
M. Jean HASSENFORDER posait déja cette question :
" Comment évaluer 1l'efficacité d'une bibliothégue

publigue 2?2 ".

I1 proposait comme réponse la méthodologie retenue par

une équipe de chercheurs britanniques enquétant sur trois
bibliothéques, pour savoir dans quelle mesure ces derniéres
répondaient aux besoins des usagers, évaluer 1'importance
des besoins non exprimés et s'interroger sur la maniére

de tirer le meilleur parti des moyens mis en oeuvre.

De nombreuses études ont depuis été conduite au moyen de
tests, de sondages et de questionnaires, pour tenter de
mesurer de maniére objective ou subjective la satisfaction
des usagers ou les raisons pour lesquelles les non-usagers

estiment que la biblioth&que ne répond pas & leur attente.(2)

(1) D'ELIA, Georges. User satisfaction as a measure of
public library performance. Library effectiveness : a
state of the art, edited by neal K. Keske and William G. Jones.
Chicago : American library association, 1980.

(2) HASSENFORDER, Jean. Comment évaluer l'efficacité d'une bibliotheéque
publique ? : bilan d'une recherche anglaise. Médiathfque publigues,
1977, (n° 1) p. 7-9.




Nous avons exclu l'utilisationde procédures d'enquétes
lourdes et coGteuses & mettre en oeuvre et surtout inef-
ficaces pour constituer un outil permanent, mais nous
avons conservé les trois champs d'évaluation que 1'on

retrouve dans la plupart des études.

Le premier champ concerne le niveau d'activité d'une bi-
bliothéque et cherche & répondre & la question dans quelle
mesure et jusqu'ol le service pénétre-t-il et affecte-t-il

la communauté locale ?

Le deuxiéme champ porte sur la qualité des services et
devrait permettre de mesurer indirectement la satis-

faction de 1'usager.

Le troisiéme consacré au co(t des services a pour objet

d'évaluer le degré d'efficience de 1'institution.

Ces trois champs sont susceptibles de servir de cadre
de référence pour la détermination d'une politique 1locale
mais permettent aussi d'établir des comparaisons avec des

institutions équivalentes.

2°/ Mise au point de méthodes standardisées pour collecter

et rassembler les résultats nécessaires a 1'évaluation.

Les trois champs retenus, niveau d'activité, qualité et
colt de services ne peuvent étre analysés qu'en fonction

de paramétres, appelés parfois points'clefs d'efficacité"

propres a chacun d'eux.
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Nous les avons sélectionnés dans la mesure ol ils nous
semblaient les plus pertinents pour une évaluation et
ou ils étaient susceptibles d'étre mesurés quantitative-

ment.,

Cette sélection peut paraitre arbitraire et incomplete.
Elle a été élaborée en fonction des informations dispo-
nibles dans 1'état actuel du logiciel OPSYS ou suscepti-
bles de le devenir & la suite de 1'introduction de nou-
velles fonctionnalités. Elle peut étre facilement complé-
tée pour répondre a des demandes d'évaluation plus pré-
cise et devrait étre transposable sur un autre type de

logiciel.

Champ d'évaluation Paramétres retenus

1°/ Pénétration de la biblicthéque
I — Niveau d'activité dans la Communauté

2°/ Volume des préts

3%/ Activité des inscrits

1°/ Fidélité des lecteurs
2°/ Accueil des inscrits
II - Qualité des services 3°/ Niveau et adéquation des collections
4°/ Accessibilité des documents
59/ Disponibilité des documents

6°/ Suivi des animations

1°/ Charges de travail du personnel
IIT - CoGt des services 2°/ Structure budgétaire

39/ CoGts unitaires
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Les parameétres retenus sont mesurés & 1'aide d'indicateurs

qui se présentent le plus souvent non pas sous la forme
de statistiques brutes mais au moyen de taux, de pourcen-
tages, l'essentiel pour une évaluation étant 1'écart en-
tre les données, leur progression et non leur valeur

absolue.

Ces indicateurs doivent étre clairement définis et faci-
lement disponibles gréce au logiciel, sous la forme de
données chiffrées mais aussi de données graphiques qui
permettent une plus grande lisibilité de 1'information.
Ils doivent pouvoir étre affectés par toute décision pri-
se par les responsables de l'institution, leur variation

servant par la suite & mesurer son degré de réalisation.

Nous nous proposons d'étudier successivement les diffé-
rents parameétres propres & chaque champ d'évaluation en
indiguant pour chacun d'eux les indicateurs pertinents et

en justifiant ce choix.

Une €étude approfondie de chaque indicateur permettra de
préciser les données utiles & son relevé, ainsi que sa
périodicité, les procédures & suivre pour son calcul, dans
l1'état actuel du logiciel ainsi que les compléments qu'il
serait souhaitable d'y introduire pour permettre 1'obten-

tion de données véritablement significatives.

L'information recueillie n'ayant de sens que si elle est
analysée et si elle sert de base & 1l'action, nous envi-
sageons le rdle de chaque indicateur dans la démarche

d'évaluation d'une politique et de détermination de son

orientation.
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Cette approche s'inspire de celle quil a présidé a 1'éla-

boration d'un manuel, Output measures for publics libraries,

publié par 1'ACA (1) qui explique comment mesurer les

services rendus par une bibliotheéque.

§ 2 - EVALUATION DU NIVEAU D'ACTIVITE D'UNE BIBLIOTHEQUE

Nous employons ici le terme de bibliothéque comme unité
administrative pouvant se subdiviser en plusieurs équi-
pements ou points de desserte. 11 est donc entendu gue
toutes les procédures proposées doivent s'effectuer glo-
balement dans le cadre d'une bibliothéque ayant pour objec-
tif de desservir le mieux possible et au moindre codt,

une communauté mais aussi dans chaque annexe, en fonction
du sous-ensemble qui sert de cadre de référence a son

action.

Trois paramétres, permettant d'évaluer dans quelle mesure
et jusqu'ol le service dessert et affecte la communauté
locale, ont été retenus : 1la pénétration de la bibliothe-
que dans la communauté, le volume des préts, l'activité

des lecteurs.

(1) ZWZI1zZ1G, Douglas ; RODGER Eleanor Jo. Output measures for public
libraries : a. manuel for standardized procedures. Chicago : American
library associatoin, 1982, 100 p.
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ler paramétre : la pénétration de la bibliothéque dans 1la

communauté.

. Indicateurs retenus :

- Pourcentage d'inscrits (1) par rapport & la population
a desservir.
- Pourcentage d'inscrits par catégories socio-démographiques

par rapport aux catégories équivalentes d'habitants.

Le premier indicateur est traditionnel. Il permet les
comparaisons entre bibliothéques au niveau national et
international. Il est généralement fonction des moyens
affectés aux équipements meis aussi de leur implantation
dans la communauté, des études prouvant que 80 % des lec-
teurs habitent dans un rayon de 600 m,a partir de la bi-

bliot héeque.

Mais il est encore plus dépendant de la composition socio-
démographique de la communauté locale. Une population
composée de cadres moyens, d'enseignants, de jeunes d'ages
scolaires, est beaucoup plus disposée & utiliser une bi-
bliothéque dans la mesure ou les services qui lui sont
traditionnellement proposés correspondent mieux a ses

besoins qu'a ceux d'autres catégories.

Les taux de pénétration en fonction des catégories socio-
démographiques, nous semblent plus significatifs pour

évaluer les résultats d'une politique.

(1) Nous avons choisi ici le terme d'inscrit comme regroupant & la fois
les usagers qui consultent sur place et les emprunteurs.
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. Données nécessaires & leurs relevés et périodicité.

Deux catégories de données devront étre collectées
celles relatives a la population & desservir et celles

relatives aux inscrits & la bibliotheque.

Le dernier recensement INSEE sera la source essentielle
pour obtenir la premiére catégorie de données.

Devront étre recueillis 1le nombre total d'habitants, le
nombre d'habitants par tranchesd'ége, par sexe et par
catégorie socio-professionnelle. On aura déterminé et
regroup€é auparavant les tranches d'édge et les CSP les

plus significatives (1).

D'autres informations seraient utiles & recueillir aupreés
des services municipaux : la population par nationalité,

par quartier, le nombre d'enfants par groupe scolaire.

Si les données générales sont tributaires de la date du
recensement national, il est indispensable de suivre chaque
année 1'évolution des effectifs scolaires et la mobilité

interne et externe des habitants.

Cette collecte peut sembler fastidieuse ; elle est indispen-
sable pour prévoir 1'évolution des besoins de la commuanuté,
les modifications d'équilibre entre les différents quartiers,
vieillissement de la population, fermeture de classes,

ouverture d'un groupe scolaire

On s'efforcera de recueillir le méme type d'informations,
dge, sexe, CSP, nationalité, appartenance & un quartier,
& un groupe scolaire, au moment de chaque inscription, en
respectant les regroupements, tranches d'age et CSP tels

qu'ils ont été définis pour la population.

(1) Voir en annexe 5 et 6, les fichiers "Professions" et "Tranches d'&ge*
et les regroupements envisageables pour les bibliothéques.
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Procédures 3 effectuer

Actuellement il est facile d'obtenir des statistiques
sur les inscrits par tranches d'&age, sexe, regroupement

de CSP, groupe scolaire, mensuellement et/ou annuellement.

L'utilisation du langage "Francais"(1) qui permet de travail-
ler sur toutes les zones du fichier "Emprunteurs" rend
possible l'obtention de renseignements complémentaires

sur le lectorat : regroupement des lecteurs par rue, par

langue lue

Propositions

I1 serait utile de constituer un fichier annexe reprenant
toutes les données concernant la population & desservir
dans la mesure ol elles peuvent é&tre confrontées & celles
du fichier emprunteur.

Cela permettrait de croiser annuellement ces deux fichiers
et d'obtenir des informations scus forme de pourcentage

avec rappel des données de l'annéde antérieure.

Enfin une présentation graphique des résultats serait &
envisager. Seul le semi-graphisme, impression de pavés

noirs et gris est actuellement possible sur le logiciel.

" Un graphique est utile a l'auteur, dans la mesure ou il
lui permet de découvrir une information, d'abord sous une
forme globale, en décelant les grandes lignes et les fac-

teurs gui la définissent ; c'est un instrument de réflexion

(1) Voir en annexe 2, la présentation du langage Frangais.



16.

qui permet de poser des questions et d'émettre des hypothé-
ses.. Un graphique est utile au lecteur & qui il est commu-
niqué car il lui permet d'accéder dans un temps trés court

& l'essentiel d'une information®”. (1)

Un "Camembert" permettrait de visualiser la progression
de la pénétration globale de la bibliotheéque dans la com-
munauté. Un histogramme représenterait les différents taux

selon les caractéristiques socio-démographiques retenues.

Analyse et r6le des indicateurs

Les informations obtenues devraient permettre d'envisager

une typologie des inscrits et en négatif des non-inscrits (2),
permettant ainsi de suivre 1'évolution de la pénétration

de la bibliothéque, de prévoir le volume d'activités néces-
saires pour satisfaire les usagers, d'envisager des politi-

ques propres a satisfaire des publics spécifiques.

(1) BONIN, Serge. Initiation & la graphique. Paris : E.P.I. 1975, 172 p.

s

(2) Nous préférons le terme de non-inscrit & celui de non-lecteur qui
exclut par définition les personnes ayant des pratiques de lecture

.

extérieures a la bibliothéque.
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2e¢ paramétre : Le volume des préts

. Indicateurs retenus :

- Nombre global de préts
+ nombre de préts par habitant

+ nombre de préts par inscrit

- Pourcentage de préts
Selon le type de document, livre, disque, cassette,
Selon la section, . jeune, adulte,

Selon 1'équipement.

Ces indicateurs traduisent habituellement le dynamisme
d'une bibliothéque. Ils sont 1'équivalent des statisti-
ques produites par la Direction du livre & partir du

rapport annuel, pour comparer, tous les trois ans, des
équipements desservant des populations de taille équi-

valente.

Il1s ne reflétent qu'une partie de l'activité : le prét
de documents. D'autres procédures permettraient de comp-
tabiliser le nombre de consultation de documents sur
place (1), de demandes de références, de prét inter-
bibliothéques et méme dans un avenir proche, d'interro-

gations de bases de données.

(1) t'utilisation d'un stylo optique portable bientét
disponible, devrait faciliter le comptage, & partir des codes barres,
des documents consultés sur place.
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. Données nécessaires a leur relevé et périodicité

Le nombre de préts de documents, livres, disques, revues
leur répartition selon les équipements, les sections, les
tranches d'éage, sont & connaitre par jour avec cumulatifs
hebdomadaires, mensuels et par année. Ils sont indispen-

sables pour remplir le rapport annuel.

. Procédures 3 effectuer

Actuellement il est possible d'obtenir 1'ensemble de ces
statistiques sur n'importe quelle période, mois, saison,

année, le cumul de 1'année antérieure étant sauvegardé.

. Propositions

Les différentes statistiques pourraient étre données en
pourcentages, selon les types de documents et les sections,
globalement sur la commune et par équipement avec rappel
des résultats antérieurs.

Leur traduction graphique devrait prendre la forme de
courbes des préts, mois par mois ou méme semaine par
semaine, permettant de situer les pointes saisonniéres

et de visualiser les différences de résultats entre équi-

pements et la progression d'une année sur 1'autre.

La répartition des préts selon le type de documents, le
lieu de desserte et la section pourrait étre représentée

par un histogramme.,



19.

. Analyse et réle des indicateurs

Le volume des préts reste le critére essentiel de 1'éva-
luation d'une institution qui a pour objectif principal

de collecter des documents pour les préter. On sait qu'il
fait par ailleurs 1'objet de critiques de la part de ceux
qui craignent le développement de pratiques démagogiques
pour "gonfler" artificiellement ce résultat. I1 est vrai
qu'une biblioth&éque de lecture publique a d'autres missions
a remplir et que les responsables d'un équipement peuvent

choisir des actions moins gratifiantes en termes de prét.

Ces indicateurs devront donc toujours étre analysés en
fonction des objectifs initiaux et des moyens mis en

oeuvre pour les atteindre.

Ils constituent un moyen de comparaison intéressant entre
équipements permettant de mesurer leur degré d'efficacité

compte tenu des ressources dont ils disposent.
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3e paramétre : L'activité des emprunteurs

. Indicateurs retenus :

- Nombre d'emprunteurs par rapport au nombre d'inscrits
- Pourcentage de préts, selon le type de documents, par caté-

gorie socio-démographique d'emprunteurs.

Si le taux de pénétration de 1la bibliothéque et le volume
des préts permettent d'évaluer le dynamisme de 1'institution,

ils ne renseignent pas sur l'utilisation qui en est faite.

Ces indicateurs permettraient de préciser 1'étude sur le
lectorat en signalant les différentes pratiques des lec-
teurs, selon leurs caractéristiques socio-démographiques

et selon le type de document qui leur est proposé.

. Données nécessaires 3 leur relevé et périodicité

Le nombre d'emprunteurs par rapport au nombre d'inscrits

est a calculer chaque année ainsi que les caractéristiques
socio-démographiques des non-emprunteurs et des emprunteurs.
Les cumuls de préts annuels, par types de document, section
et lieu de desserte sont suffisants pour 1'information

recherchée.,
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Procédures 3 effectuer

L'utilisation du langage "Frangais" permet d'obtenir des

tris successifs & partir du fichier "Emprunteurs".

On pourra calculer le nombre de préts de tel type de document
selon les tranches d'édge retenues et selon le sexe des
emprunteurs. Le méme calcul devra étre effectué & partir

des regroupements des C.S.P. des lecteurs. Les deux opé-
rations seront & opérer globalement et pour chaque point

de desserte,.

Propositions

Elles concernent & nouveau le calcul des pourcentages
pour chaque type de données par rapport au total des données

et le rappel des chiffres de 1'année antérieure.

La répartition des préts serait a visualiser selon les

tranches d'&ge ainsi que les CSP pour les adultes.

Une mise en relation catégories d'emprunteurs et pourcen-
tages de préts par catégories d'emprunteurs serait parti-

culierement intéressante.
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. Analyse et r6le des indicateurs

Une connaissance plus approfondie des "pratiques" des
lecteurs, appréciée certes de manigre quantitative mais

aussi qualitative, a travers le type de documents privilégiés
selon la catégorie d'usager, permet de segmenter les

publics et d'envisager des politiques appropriées pour

chacun d'eux.

L'analyse des indicateurs est un moyen d'ébaucher une
typologie des usagers selon leur niveau et leur type
d'utilisation de la biblioth&que. Elle serait 2 compléter
et & corriger par une étude sur la consultation sur

place et les "visites" de 1'équipement.

§ 3 - EVALUATION DE LA QUALITE DES SERVICES

Ce champ d'évaluation échappe par définition & toutes

les statistiques recueillies traditionnellement. Il fait
pourtant 1'objet d'une littérature de plus en plus abon-
dante car il a pour corrollaire la recherche d'une plus
grande satisfaction de 1l'usager (1), et par 1a méme 1'éva-

luation de leurs besoins.

(1) D'ELIA, Georges. User satisfaction as a measure of public library
performance. Chicago : American library association, 1980.
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Les recherches "bibliométriques" menées par M. DUCASSE (1),
sur les politiques d'acquisitions, la mise au point de tests
(SARACEVIC, MORSE ...) servent aujourd'hui de base & de
nombreuses études, particuliérement aux Etats-Unis.

Elles font dans le méme temps 1'objet de sérieuses criti-
ques quant & l'approche quantitativiste de la gestion des
fonds et & la pertinence du concept de satisfaction des

usagers (2).

Notre propos reste beaucoup plus modeste puisque notre
démarche exclut la poursuite d'enquétes par questionnaires

ou interviews.

Comme précédemment, nous avons retenus des critéres pou-
vant étre quantifiés et comparés & 1'aide d'indicateurs.
Ils devraient permettre d'évaluer parfois de maniére indi-
recte la qualité des services, de mesurer les effets de
certaines décisions budgétaires, de traduire de fagon plus
générale 1'adéquation entre 1'offre de services et 1la

demande.

Nous ferons successivement 1'étude des six paramétres
suivants : la fidélité des lecteurs inscrits, l'enca-
drement des lecteurs, le niveau et 1l'adéquation des collec-
tions, l'accessibilité des documents, le suivi des anima-

tions.

(1) DUCASSE, Roland. Méthode de traitement des données bibliométriques
pour la gestion des systémes d'information ; application & l'analyse
prévisionnelle de la demande d'ouvrages en bibliothéques. Bordeaux
Université de Bordeaux, 1978, 221 p., th. 3e cycle.

(2) D'ELIA, Georges ; WALSH, Sandra : Content, pas content ? La satis-
faction de 1l'usager souléverait-elle les bibliothéques publiques ?
Bulletin des bibliothéques de France, 1984 (T. 29, n° 1) p. 16-25.
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le paramétre : La fidélité des lecteurs

. Indicateurs retenus :

- Nombre de lecteurs de 1'année précédente non réinscrits

l1'année suivante.
- Pourcentages de lecteurs inscrits depuis plus de deux ans,

depuis plus de 5 ans.

Ces informations traduisent d'une certaine maniére 1'atta-
chement que les usagers portent & 1l'institution donc indi-

rectement le degré de satisfaction qu'ils en retirent.

- Données nécessaires a leur relevé et périodicité

Le relevé annuel des inscrits et leur comptabilisation
N N . . . M . 3
suivant leur date d'inscription qui devra figurer dans le

fichier emprunteurs, est suffisant.

. Procédures a effectuer

L'utilisation du Francais, permet d'obtenir le tri des
lecteurs de 1'année précédente non réinscrits 1'année
suivante ainsi que celui des lecteurs inscrits depuis
telle ou telle date.
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Propositions

Traduction des données en pourcentages et en graphismes
avec suivi sur plusieurs années pour apprécier le niveau

de fidélisation des lecteurs.

. Analyse et réle

L'examen du listing des lecteurs non réinscrits ainsi que
leurs caractéristiques socio-démographiques qu'il serait
possible d'obtenir par le Frangais, peut étre riche
d'enseignements & condition de prendre la précaution d'en

défalquer les lecteurs ayant quitté la commune.

De méme une étude sur les lecteurs inscrits depuis plus de
deux ans, de cing ans ... devrait proposer des hypothéses
sur l1'influence de 1'4ge ou du CSP sur une fréquentation
durable de la bibliothéque et conduire & l'adoption de

stratégies visant & consolider cette fréquentation.

2e paramétre : L'encadrement des lecteurs

. Indicateur retenu :

- Nombre d'agents au prét par rapport au nombre de préts

Nous partons du principe que la satisfaction de 1'usager,
dans une biblioth&éque de lecture publique est souvent fonc-
tion de l'accueil qu'il recoit et de la disponibilité du

personnel pour le guider et le renseigner.
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. Données nécessaires au relevé et périodicité

11 suffit de connaitre le nombre de préts, par jour et
par tranche horaire, pour un équipement donné, pendant
une semaine test et de le rapporter au nombre d'agents

au prét pour les périodes équivalentes.
Ce relevé pourrait étre effectué sur d'autres semaines

a4 des périodes caractéristiques de 1'année ; pointes

saisonniéres, vacances

. Procédures a effectuer

Le logiciel permet de comptabiliser les préts par tranche

horaire et quotidiennement.

. Propositions

Prévoir dans le fichier "Bibliotheque" d'entrer des
renseignements sur le nombre d'agents par catégories,
en précisant leurs fonctions. Ces données peuvent étre
utiles pour ce relevé et pourront étre reprises ulté-

rieurement pour d'autres indicateurs.
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. Analyse et réle

Le taux d'encadrement est 2 prendre en compte pour traiter
deux problémes souvent contradictoires, la nécessité

d'une organisation du travail 1la plus rationnelle possible
dans chaque équipement et dans 1'ensemble de la biblio-
théeque, et 1l'exigence d'une présence suffisante auprés

du public.

Un taux trop fort tend & montrer une surprésence du
persoinnel, un taux trop bas, un manque de disponibilité
auprés des lecteurs. Ces résultats sont cependant &
nuancer en fonction de la disposition des locaux qui

peuvent exiger parfois plus d'agents au preéet.

La connaissance des préts, par tranche horaire est un

bon moyen d'affiner 1la répartition des effectifs.

e paramétre : Le niveau et 1'adéquation des collections

Pour affronter la double contrainte de la baisse des res-
sources et de l'accroissement de la demande, de nombreux
bibliothécaires élaborent de nouvelles politiques visant
@ mieux adapter 1'offre a 1la demande. Diverses applications,
pragmatiques et de portées diverses, reposent toutes sur
le principe de rotation de stocks, défini ici par le nombre

de préts par ouvrage (1).

Les techniques de gestion des fonds, inaugurées en 1950

par A.W. Mc CLELLAN, a Tottenham ne peuvent que se développer

(1) MOORE Nick. Le stock est de taille : la gestion systématique des
stocks dans les bibliothéques publigues. Bulletin des bibliothéques de
France, 1984 (t. 29, no 2), p. 130-136.
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et s'affiner avec 1'informatique malgré les critiques dont
elles font 1'objet. Certains leur reprochent de conduire
8 une sélection des ouvrages sur des critéeres uniquement
quantitatifs et de ne pas prendre en compte les demandes

non satisfaites.

Le contréle des stocks ne constitue qu'un systéme de
diagnostic qui laisse au bibliothécaire la possibilité
d'utiliser ses propres criteéres qualitatifs. Dans cette
perspective nous avons retenu quatre indicateurs permettant
d'évaluer 1'importance et le niveau des collections mises

& la disposition du public, ainsi que 1'impact des politiques
documentaires : 1'importance des fonds, le taux d'accrois-
sement annuel des collections, le taux de rotation des

stocks et le pourcentage de préts par type de documents

et par type d'emprunteur.

3. 1. - L'importance des fonds

Soit le nombre total de documents disponibles sur la commune

ainsi que le nombre de documents par habitant et par inscrit.
Ces chiffres ne sont pas toujours connus de maniére précise

dans une biblioth&que ;ils sont pourtant indispensables pour

conduire une politique documentaire.

. Données nécessaires au relevé et périodicité

Un relevé annuel du nombre de livres, enfants, adultes, en
titres et en exemplaires, par équipement, est & prévoir.

De méme que le nombre de titres de périodiques vivants
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et d'abonnements, le nombre de disques, enfants, adultes,
par genre et le comptage de tout autre type de document

audic-visuel.

Procédures a effectuer

Le "frangais" permet de comptabiliser tous les types de
documents par équipement, en effectuant des tris par cé6tes,
ou regroupements de c6tes. Ce relevé des fonds entrés en
bibliothéque sera a compléter par une procédure de recol-

lement qui peut étre facilitée par la gestion informatisée.

Le décompte des documents en prét ne pose pas de probléme.
Celui des ouvrages, périodiques, disques disponibles a la
bibliothéque sera simplifié par la lecture des code barres

gréce & un crayon optique portable.

Si 1'on a pris soin de signaler au fur et a mesure, la mise
en réserve, en réparation ou au rebut des documents tout

au long de 1'année, on devrait pouvoir connaitre préci-
seément les fonds disponibles par équipement et calculer le

taux de perte par rapport & 1'année antérieure.

Propositions

Une présentation graphique, des rapports entre les diffé-
rents fonds, enfants, adultes, subdivisés en livres, disques
et une répartition par classe ou grands domaines permettrait
de dresser une sorte de carte des collections et de suivre

leur évolution sur plusieurs années.
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Analyse et réle

Une connaissance précise des fonds, permet d'évaluer & un
premier niveau, l'offre faite aux lecteurs et de la

comparer avec celle proposée par d'autres bibliotheéques.

Cette carte des collections précise la physionomie de
l'équipement, son orientation qui est & mettre en rapport
avec le public a desservir. Elle peut servir de base &
une politique documentaire visant & spécialiser chaqgue
équipement dans certains domaines dans le but de dévelop-
per des fonds complémentaires, ce qui est recommandable

dans le cadre d'un réseau.

L'étude du taux de perte serait €galement intéressante. El-
le pourrait déterminer la nécessité d'installer un sys-
téeme anti-vol. L'analyse des documents "disparus", en-
visageable par 1'utilisation du Frangais permettrait de
repérer les types d'ouvrages ou de disques les plus

convoités.

3. 2. - Taux d'accroissement annuel des collections

Soit le nombre de documents acquis dans l'année, globalement

et par catégories par rapport au nombre total de documents

disponibles.

. Données nécessaires au relevé et périodicité

Le nombre total de documents disponibles étant connu il

ne reste qu'ad comptabiliser sur 1'année le nombre de
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documents acquis par la bibliothéque, par achats, don ou

€échange, en affinant suffisamment les catégories.

by

Procédures a effectuer

Le comptage des documents acquis par classe ou regroupement

des cbtes, par équipement, est réalisable grédce au francais.

Propositions

Le calcul des pourcentages d'accroissement par cé6te ou
regroupement de c6tes pour les ouvrages, ou par genre pour
les disques, serait treés utile. Deux procédés graphiques
seraient a mettre au point : un diagramme représentant les
différents fonds subdivisés en classes avec leur pourcen-
tage d'accroissement ; une courbe des acquisitions mois par

mois avec comparaison sur plusieurs années.

Analyse et réle

Le taux d'accroissement annuel, qui traduit la politique
budgétaire, est particulizrement important pour les biblio-
theques de lecture publique, étant donné 1'existence d'une
demande plus axée sur l'actualité, sur les documents

"dont on parle".



32.

Les taux sont nécessairement différents selon la catégorie
ou la classe. Ils sont fonction de 1'importance des fonds
préexistants, de la production éditoriale, du type de

demande ou d'offre, propre & une bibliothe&que.
Il1s sont le plus souvent déterminants pour la réussite

d'une bibliothéque et doivent étre corrigés selon les

résultats obtenus.

3. 3. - Taux de rotation annuel des collections

C'est-&-dire le nombre de préts par rapport au nombre de

documents disponibles.

Ce ratio est important puisqu'il permet de mesurer le degré
d'activité des fonds, la vitalité des collections étant
plus recherchée en lecture publique que dans les biblio-
théques universitaires. C'est donc un moyen d'évaluer la
qualité des politiques d'acquisition, aussi bien sur le

court terme que sur le moyen et le long terme.

La gestion automatisée rend possible une recherche facile
de ce taux en fonction de nombreux critéres : d4ge des do-

cuments, catégories, cétes
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- Données nécessaires au relevé et périodicité

Les calculs précédents nous ont permis de connafitre
précisément 1'état des collections, le nombre de préts
dans 1'année par catégorie de documents, le nombre de

documents acquis pendant 1'année selon la méme typologie.
Il nous reste & connaitre 1'état des collections suivant

le critére de leur date d'édition pour évaluer leur

vieillissement.

Procédures a effectuer

Le Frangais permet d'opérer un tri sur l'ensemble des
préts annuels selon le type de documents, la cé6te ou le
regroupement de cétes pour les ouvrages, et suivant leur

date d'édition.

Il serait ainsi intéressant de calculer le nombre de
préts par catégories de documents, pour les ouvrages de
moins de deux ans, de deux 2a cing ans, de plus de cing ans

ou toute autre période.

On pourrait ainsi calculer le nombre de préts annuels par
rapport au nombre de livres acquis pendant la méme année,
pour apprécier le "succeés" des "nouveautés",

I1 ne reste ensuite qu'a effectuer les pourcentages de

préts par rapport aux fonds pour obtenir les taux recherchés.
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Propositions

Stocker sous forme de pourcentages les données obtenues
précédemment avec rappel des résultats antérieurs permet-
trait de repérer des constantes ou parfois des évolutions
significatives, & mettre en relation avec les choix

documentaires.

Une visualisation de l1'a4ge des collections, globalement
selon les différentes classes, par un graphique, permet-
trait de mieux saisir l'exigence de renouvellement des
stocks. La représentation des différents taux de rotation
mettrait en évidence le moment 2 partir duquel une partie

de la collection devient pratiquement morte.

Analyse et réle

Les taux de rotation globale des collections par type de
documents et par céte, fournissent des renseignements
utiles sur les besoins des lecteurs. Ils servent de base
& la détermination d'une politique d'acquisition sur le
long terme, aussi bien au niveau du renouvellement des

collections que de leur accroissement.

Les taux basés sur 1'age des documents constituent des
indices intéressants du niveau de vieillissement des
collections. Or en lecture publique, des fonds "vieillisg"
ont souvent un effet négatif sur 1'image de marque en
général de 1la bibliotheque et sur 1'attraction des diffé-

rentes catégories d'ouvrages en particulier.

Ils permettent d'appréhender de maniére trés précise le
vieillissement relatif des documents selon les classes

ou les regroupements de cOtes, les livres d'histoire
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"vieillissant" moins que les livres scientifiques par

exemple.

Ces informations sont autant utiles 2 l'affinement d'une
politique d'acquisition qu'a la recherche du "désherbage"

des rayons, selon 1'expression anglo-saxonnes consacrée.

Les documents délaissés par le public pourraient é&tre
selon les cas, conservés en magasins ou dans des lieux de

stockage collectif.

L'utilisation du critére d'acquisition dans l1'année, serait
le moyen d'évaluer 1'impact direct de 1la répartition
budgétaire entre tel ou tel fonds. Le taux serait bien
entendu & relativiser dans la mesure ou les pclitiques
documentaires ont généralement des effets sur un plus long

terme.

3. 4. - Taux de prét par type de document et par type de

lecteur

Cet indicateur a pour objet de parvenir & une ventilation
des préts par classe ou regroupement de c6tes et par CSP
d'emprunteur de maniére & préciser les pratiques des

différentes catégories de lecteurs.
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- Données nécessaires au relevé et périodicité

L'ensemble de ces données sont calculées annuellement pour

apprécier d'autres indicateurs.

. Procédures a effectuer

Il est prévu de pouvoir sortir par mois et par an, des
statistiques pour chaque équipement par tranche d'age,
type de document, cé6te et CSP, type de document et

cote (1).

Si ces informations sont précieuses et faciles 3 obtenir,
leur présentation en multiples listings, en rend pas leur

consultation treés aisée.

. Propositions

La traduction des données en pourcentages et leur regrou-
pement en tableaux avec rappel des données anérieures

rendrait la lecture beaucoup plus facile (2).

(1) Voir en annexe 3 la liste des statistiques éditées mensuellement
ou annuellement.

(2} Voir en annexe 4 yn exemple de présentation qui pourrait étre
encore simplifiée.
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. Analyse et réle

Cette ventilation doit aider & affiner encore la politique
d'acquisition pour répondre au mieux aux besoins des
différentes catégories de lecteurs, tels qu'ils les

a

expriment & travers leurs pratiques de préts.

Elle peut servir de base 3 des actions volontaristes en
direction de publics peu emprunteurs ou intéressés prin-
cipalement par un certain type de documents, soit sous

la forme d'accroissement ou de mise en valeur de certains
fonds, soit au moyen d'animation ou de pratiques d'infor-

mation-formation plus systématiques.

4e  parameétre : L'accessibilité des documents

I1 nous semble souhaitable d'obtenir des informations,
mémes partielles, sur le mode d'accés au document et sur
le degré de satisfaction des lecteurs par rapport aux

ouvrages demandée.

Ces données sont généralement recueillies a la suite
d'études comme celle menée par le service d'études et de
recherches de la BPI qui a démontré que 80 % seulement
des lecteurs consultaient les catalogues. Elles peuvent
€¢galement étre obtenues & 1'aide de tests, cf. Saracevic

ou Morse,
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Ces procédures d'enquétes ayant été exclues, nous nous
limiterons & l'utilisation du logiciel en espérant que

certains compléments pourront étre apportés.

L'introduction de terminaux de recherche documentaire
en acces direct au public peut donner l'occasion de
connaitre son degré d'utilisation ainsi que le mode d'en-

trée privilégié par le public, auteur, sujet, titre.

I1 suffirait que soient comptabilisés quotidiennement
sur chaque terminal accessible au public, les interro-
gations sélectionnées selon leur mode d'entrée, auteur,
titre ou sujet. Des cumuls par mois et par an devront
€tre réalisés. La comparaison de ces données avec les
préts effectués dans le méme temps permettrait de mieux

connaitre les pratiques des lecteurs.

La progression du nombre d'interrogations permettrait de
prévoir & moyen terme le nombre de postes nécessaires
pour satisfaire les usagers ou en cas de faibles utili-
sations, d'améliorer son mode d'emploi. Evaluer la satis-
faction des lecteurs en rapport & leurs demandes de
documents est plus difficile & appréhender dans ce type
de bilbiothéque ol la notion de collection de référence

est peu opérante.

On pourrait imaginer cependant que le logiciel rende
possible le repérage systématique des ouvrages non pos-
sédés par la biblioth&que & la suite d'une interroga-
tion par auteur ou par titre. L'interrogation par sujet
est moins significative, le besoin pouvant plus faci-

lement étre satisfait par des substituts.
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Ce repérage pourraft étre listé mensuellement, 1'analyse
des demandes non satisfaites révélant, soit des lacunes
dans la politique d'acquisition ou des refus délibérés,
soit des erreurs du fait du lecteur ou du processus de

fabrication du catalogue et/ou du mode d'interrogation.

I1 serait bien entendu a compléter avec les demandes

formulées dans le traditionnel " cahier des lecteurs".

Autre substitut envisageable au test de SARACEUIC,
repérer les demandes de réservation faites par erreur
par des lecteurs, 1'ouvrage étant possédé par la biblio-
théque, le lecteur ne l'ayant pas trouvé alors que le

terminal indique qu'il est disponible dans 1'établissement.

Il serait utile de lister, au moins mensuellement ces
"erreurs" pour pouvoir analyser leurs causes qui sont
le plus souvent des signes de dysfonctionnement de 1a
bibliotheéque : rayons désordonnés, mauvaise signalisation,

vols "momentanés", problémes de programme

. Propositions

En résumé, il faudrait prévoir un moyen de comptabiliser
les interrogations par auteur, titre, sujet, et d'effec-
tuer un repérage des demandes d'ouvrages identifiées
par l'auteur ou par le titre qui ne figurent pas au

catalogue.
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5e paramétre : La disponibilité des documents

L'ouvrage, demandé par un lecteur ou sélectionné par un
bibliothécaire, ayant été acquis, 1'usager sera d'autant

plus satisfait qu'il pourra en disposer rapidement.

Pour tenter d'apprécier ce degré de satisfaction nous avons
retenu trois indicateurs : le délai de traitement des
ouvrages, le taux de réservation des documents et le taux

de rappels.

5. 1. - Le délai de traitement des documents

Nous prendrons en compte le délai compris entre les
dates de la commande et celle de la mise en accés libre

du document, en distinguant deux étapes.

Le fichier "commandes" comprenant une variable '"code
librairie" et une variable "date de la saisie", il fau-
drait pouvoir signaler la date de livraison pour pouvoir
calculer le délai moyen de réalisation d'une commande

par fournisseur.

Une bonne organisation du circuit du livre devrait per-
mettre d'achever la notice et d'équiper le document

pour le mettre en rayon, le méme jour. Le délai moyen

de cette deuxiéme étape serait & calculer en datant éga-

lement la procédure de complément de la notice.

Ces informations peuvent étre utiles pour négocier avec les

fournisseurs et pour améliorer le circuit du livre.



41.

5. 2. - Le taux de réservation

I1 s'agit de connaitre le pourcentage d'ouvrages par
rapport & l'ensemble des préts, faisant 1'objet de ré-
servation mais plus encore d'obtenir des informations

Sur ces suvrages.

- Données nécessaires au relevé et périodicité

Un relevé trimestriel du nombre d'ouvrages fixant 1'objet
de réservation, globalement, par type de document, par

cbtes, serait suffisant.

. Procédures 3 effectuer

Actuellement, toute réservation satisfaisante est immé-

diatement effacée donc ce calcul ne peut se faire.

Propositions

I1 faudrait constituer un fichier annexe des réservations,
les regroupant par type de document, cétes ... et assurer
la mise en relation avec les préts correspondants , sous

forme de pourcentages.
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. Analyse et réle

Cet indicateur peut constituer une aide pour la poli-
tique d'acquisition, en particulier pour fixer le nom-
bre d'exemplaires souhaitables d'un méme titre. La
décision devra également étre prise en fonction de
1'étude du taux de rotation sur plusieurs années d'un

ouvrage du méme type.
I1 peut conduire aussi & moduler la durée du prét en

fonction du niveau de la demande. Ainsi on limitera a

une semaine le prét d'un best-seller.

5. 3. - Le taux de rappels

11 s'agit de calculer 1le pourcentage de préts faisant
l'objet de rappels,un trop grand nombre de rappels ralen-
tissant la circulation des ouvrages et pouvant diminuer

la satisfaction des lecteurs.

- Données nécessaires au relevé et périodicité

Le nombre dé préts étant connu, il reste a comptabiliser
les documents prétés faisant 1'objet de rappels. Un relevé
par trimestre permettrait d'effectuer des modifications

dans le systéme de fonctionnement, au cours de 1'année.
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Procédures a effectuer

Actuellement il est possible d'éditer la liste des li-
vres ayant fait l'objet de trois rappels, ainsi que les

noms de leurs emprunteurs.

Propositions

I1 devrait étre possible de comptabiliser les documents
faisant 1'objet de rappels et de les lister selon le

nombre de rappels effectués.

Analyse et ré6le

Un taux de rappel trop important traduit des dysfonc-
tionnements dans le systéeme de prét, il conviendrait

alors de revoir le mode de pénalisation pour retard

et/ou les modalités du prét. L'examen des documents

listés devrait permettre de référer certaines catégo-~

ries d'ouvrages dont la durée de prét devrait étre modulée

(manuels, recueils...).
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6e paramétre : Le suivi des animations

Un simple pointage manuel des participants ou spectateurs
lors de chaque animation permet d'évaluer les publics
les plus intéressés, enfants, adultes,adolescents selon

les genres proposés, expositions, ateliers, rencontres ...

Méme si 1'informatique ne peut étre concernée par ce
type d'évaluation, il nous a semblé utile de prévoir
son intégration dans le bilan annuel. Les résultats
atteints dans ce domaine sont & mettre en relation avec
ceux obtenus au niveau des inscriptions et/ou des préts

par catégories de lecteurs.
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§ 4 - EVALUATION DU COUT DES SERVICES

Donald URQUHART (1), dans ses célébres "Principles of

librarianship" fait remarquer :

"Actuellement, étant donné que le rapport colt-efficacité
n'a jamais été sérieusement pris en considération, celui-
ci, dans certaines bibliothéques, est susceptible de
s'élever, soit par une réduction des colts, avec maintien
d'une efficacité identique, soit par un accroissement
d'efficacité, sans hausse des coiits. Dans d'autres &ta-
blissements, le rendement ne pourra étre amélioré, qu'en

élevant les colts".

Il est bien évident, qu'on ne peut plus dans le contexte
économique actuel, ignorer les colGts réels des services

et leur degré d'efficacité.

Optimiser 1'emploi des ressources financiéres mais aussi
humaines, exige une meilleure information sur la répar-

tition des charges de travail du personnel, la structure
budgétaire et le rapport coGt-efficacité, les colOts uni-

taires.

(1) URQUHART Donald. Question de principe. Bulletin des bibliotheques
de france, 1985 (T. 30, n° 1), p. 52-61.
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ler paramétre : Charges de travail du personnel

L'introduction du prét automatisé et du catalogage infor-
matisé et "partagé " entre équipes d'un réseau local ou
a une agence de coopération régionale, modifie fondamen-

talement ces charges.

L'évolution, pressentie par D. URQUHART, dans ce méme
article, est manifeste :

" ... le personnel chargé du catalogage, devrailt subir

des compressions considérables. Parallelement on devrait
assister a une augmentation des effectifs chargés d'aider
les utilisateurs et de déterminer dans gquelle mesure,
ceux-ci sont satisfaits des services. Une telle révolution
devrait améliorer I'image de marque des bibliothéques

et les aider a se procurer les ressources dont elles

ont besoin".

Il ne reste pas moins indispensable d'évaluer les charges
de travail du personnel pour pouvoir les répartir au mieux,
dans 1'intérét des agents et des services et dans le souci

de satisfaire 1'usager.

Nous avons retenu deux indicateurs liés a des charges de
travail directement affectées par l'informatisation : 1la
moyenne de préts par agent au prét et la moyenne de

documents traités par agent.

Ces indicateurs prennent tout leur sens dans le cadre de

la biblioth&que fonctionnant en réseau d'équipements.
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1. 1. - Moyenne de préts par agent au prét

. Données nécessaires au relevé et périodicité

Ces données, nombre de préts et nombre d'agents au prét,
globalement et par équipement, sont déja accessibles.
Il faudrait établir ces taux tous les mois pour mesurer

les charges de travail suivant les périodes de 1'année.

. Propositions

Etablir une courbe des moyennes de prét par agent, pour
les différents équipements afin de les comparer entre
elles et de suivre leur évolution en fonction des modi-

fications de répartition de postes.

- Analyse et réle

Ces moyennes sont & analyser avec prudence car deux cri-
téres peuvent interférer sur leurs résultats : la dispo-
sition des locaux selon les €équipements, qui peut rendre
nécessaire un plus grand nombre de personnes au prét,

le souci de mieux accueillir les lecteurs, exigence qui

a été prise en compte précédemment.

Elles peuvent conduire & redéployer le personnel au prét

entre équipements et suivant les périodes de 1'année.
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1. 2. - Moyenne de documents traités par agent

I1 est nécessaire de comptabiliser 1'ensemble des documents
commandés et équipés par une équipe, mais d'étudier également
la répartition du catalogage entre équipes pour apprécier

les charges de travail effectives.

. Données nécessaires au relevé et périodicité

Le nombre d'exemplaires entrés au catalogue de chaque
€quipement, dans 1'année, constituera une premiére
donnée. Elle devraétre pondérée par le nombre de titres

catalogués par équipe.

. Procédures a effectuer

Le fichier "Exemplaires" nous permet d'avoir accés &
la premiére partie de 1'information. Il reste 2 connaitre

le nombre exact de titres catalogués dans chaque équipement.

. Propositions

De méme que la commande d'un document est personnalisée
par les initiales de la personne qui le propose, il
devrait étre possible de prévoir le code de 1'équipement
ou du catalogueur-indexeur pourchaque notice complétée,
ce qui permettrait ensuite de la comptabiliser par équipe

Ou par personne.
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. Analyse et réle

Le suivi de cet indicateur permet de mesurer les charges
respectives des équipes dans un systéme trés décentralisé
et d'envisager une meilleure répartition du personnel

ou une réorganisation du travail, certains agents préfé-
rant par exemple se consacrer davantage & des taches de

formation ou d'animation.

L'évolution du taux de documents catalogués par chaque
équipe et/ou du taux de notices acquises a 1'extérieur,
par rapport & l'ensemble des notices accumulées dans la
base de la biblioth&que, devrait traduire le degré d'ef-
ficacité du systéme en réseau, qu'il soit purement local

ou ouvert.

2e paramétre : Structure budgétaire et rapport coaGt-efficacité

La gestion d'une bibliothéque exige de suivre avec précision
l'évolution de sa structure budgétaire, tant au niveau des
recettes, - parts respectives des différentes sources de
financement -, que des dépenses, - frais fixes et frais
variables, frais directs et indirects.

Le montant global de la charge par habitant, calculé &
partir du rapport annuel, reste un élément de comparaison
important entre bibliotheéques, puisqu'il permet d'évaluer

l'effort respectif des communes.
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Le calcul du rapport colGt-efficacité est plus délicat et
ne peut s'appuyer que sur une convention qui consiste &
retenir le nombre de préts annuels comme critére d'évalu-

ation, avec toutes les restrictions qui s'imposent.

I1 permet de suivre la progression d'une bibliothéque
et de mesurer les effets de sa politique. C'est un excellent
moyen de comparaison entre les bibliothéques bien qu'il

ne prenne pas en compte les aspects qualitatifs.

On pourra ainsi calculer le nombre de préts obtenus pour
mille francs de budget de fonctionnement accordés en

procédant a 1l'opération suivante :
Y étant le nombre total
de préts
1000 F x Y préts X étant le budget global
de fonctionnement

N préts

X francs

Le suivi de ce rapport sur plusieurs années serait parti-
culiérement significatif pour savoir jusqu'ol peut se
poursuivre le processus d'accroissement de 1l'efficacité
aux dépens des col(ts accrus dans le cadre d'une méme orga-
nisation, les bibliothéques étant elles-aussi soumises

au principe des rendements décroissants.

" Il n'est pas rare", remarque D.URQUHART, de constater
que lorsqu'on considére les coilts, pour un groupe de bi-
bliothégques apparentés, que ceux-ci s'accroissent avec
l'importance de 1'établissement ... Un résultat opposé

(a celui de 1'industrie), donne & penser gue les méthodes
appropriées a la taille des opérations n'ont pas €té

employées*”.
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Une fois de plus, il est démontré que les bibliotheéques
doivent se transformer, se réorganiser périodiquement
pour permettre des économies d'échelle et améliorer leur

efficacité.

I1 serait également intéressant de suivre la progression
du rapport colt-efficacité en fonction de la structure
des dépenses, parts respectives dépenses documentaires,

dépenses générales,

Les frais fixes, - personnel, administration générale,
entretien ... -, ont tendance & augmenter plus vite que
ceux liés & la politique documentaire, ce qui rend 1'ins-
titution de moins en moins productive, passé un certain

seuil.
Ces données sont particuligrement déterminantes pour

définir une politique budgétaire, car elles permettent

d'envisager le niveau d'efficacité de 1'équipement.

3e paramétre : Coats unitaires

L'adoption d'une comptabilité analytique semble indispen-
sable pour mesurer réellement ces codts, qu'il s'agisse

de celui d'un prét, du traitement d'un document, d'un
rappel, du dépouillement d'un périodique, d'Qne réser-

vation
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Ces mesures facilitent la prise de décision en permettant
d'établir des comparaisons, entre différents types d'or-
ganisation, de matériel, de fonctionnement, un suivi sur

plusieurs années.

Plus largement, une comptabilité par '"projets", est un
moyen de gestion efficace, car elle individualise les
colts et assure responsabilisation de 1'action et mesure

des résultats.

Le suivi de ces derniers indicateurs rend indispensable
de compléter tout logiciel de gestion documentaire, par

un logiciel de gestion financiére et comptable.

L'annexe 5 reprend toutes les propositions faites
précédemment pour faciliter la constitution de la grille

d'évaluation.

L'annexe 6 récapitule les relevés a effectuer et leur

périodicité.
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En période de crise économique et de mutations techno-
logiques importantes, les organisations sont confrontées
& un environnement qui se caractérise par son instabi-
lité. Or la premigre vertu d'une organisation est de

s'adapter aux changements.

Les nombreuses critiques faites au systéme bureaucratique,
considéré comme inapte & la mutation conduisent aujourd'hui
a s'inspirer des techniques managériales pour gérer et

non plus administrer les biblioth&ques.

Chercher & recueillir les éléments utiles & une grille
d'évaluation du type de celle qui vient d'étre proposée,
témoigne du souci de situer une institution dans un
environnement donné et d'en dresser un bilan, en mettant
l'accent non pas sur la consommation de moyens mais

sur les résultats obtenus.

La réalisation de la grille et son analyse constituent

en eux-mémes une premiére étape de l'approche managériale.

La nécessité d'une adaptation rapide et constante oblige
toute organisation & se déconcentrer dans la mesure ouU
ce sont les modules périphériques qui sont le mieux a
méme d'obtenir 1'information, de 1'évaluer et de réagir.
Mais cette nouvelle répartition du pouvoir rend encore
plus nécessaire 1'existence d'un systéme de contréle de
gestion pour assurer la cohérence d'ensemble de l'orga-

nisation.
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Dans cette perspective, 1la grille d'évaluation peut étre

utilisée & un deuxigme niveau pour faciliter la mise

en place d'une programmation opérationnelle et fonction-
nelle, suivre sa mise en oeuvre et assurer un véritable

controle.

§ 1 - LA GRILLE D'EVALUATION COMME OUTIL D'ANALYSE COLLECTIVE

DES FORCES ET DES FAIBLESSES DE L'INSTITUTION

Nous avons proposé dans la premiére partie d'effectuer un
nombre assez impressionnant de relevés pour situer une
biblioth&que, en référence & son environnement et en
comparaison avec d'autres institutions, aussi bien sur

le plan des résultats que sur le plan des moyens et du

mode de fonctionnement.

Méme si 1'informatisation facilite les opérations, 1la
procédure de constitution de la grille resterait bien
lourde et fastidieuse pour une seule personne et perdrait

beaucoup de son intérét.

La encore, 1'introduction de l'informatique doit avoir
pour avantage de permettre un partage des tédches, un mode

de fonctionnement plus décentralisé.
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La réalisation de la grille peut étre l'occasion de déve-
lopper d'autres rapports personnels & 1'intérieur de 1'ins-
titution comme & 1l'extérieur et de permettre une analyse

permanente et collective de son action.

1°/ La grille come instrument de dialogue

La mise au point de la grille et sa concrétisation tout
au long de l'année exigent un certain type de rapports de

travail et permettent 1la circulation de 1'information.

a- Le fonctionnement de la grille implique une certaine

organisation du travail.

Un mode de relation de type bureaucratique serait incompa-

tible avec la mise en oeuvre de cet outil.

La multiplication des relevés au niveau de chaque point

de desserte, 1'étude des résultats obtenus pour chaque
type de public, jeuneé, adultes, mais aussi publics
davantage ciblés comme les faibles utilisateurs de 1la
bibliothéque, ou tel groupe en formation continue, exigent
un partage des téches aussi bien vertical, par équipement,
ou horizontal, par type d'action. Les responsables de
sections, de services, ou méme d'opérations trés circons-
tanciées, doivent avoir pour mission de mesurer les diffé-
rents indicateurs proposés sur la grille générale, qui

les concernent : statistiques directement utilisables
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pour remplir le rapport annuel, ratio complémentaire ... (1).
Ils peuvent aussi en proposer d'autres ou les affiner

pour mieux cerner les résultats de leurs actions.
Le cumul des données et 1'établissement de la grille

générale annuelle resterait de la compétence du respon-
sable de la bibliotheque.

b- La transparence de 1'information facilite les confrontations

L'accumulation de données, 1'effort de présentation qui
devra étre fait par la fourniture de pourcentages, de ta-
bleaux, de graphiques et non de listings démesurés, peuvent
améliorer la circulation de 1'information aussi bien a

l'intérieur de 1'institution que dans son environnement.

L'analyse des indicateurs obtenus dans chaque établissement
doit faciliter le dialogue entre les membres d'une méme
€équipe et entre les équipes en leur permettant de se situer
les uns par rapport aux autres, en les responsabilisant

dans leurs taches, et en les mobilisant davantage.

Mais la constitution d'une information rapide, abondante
et claire est aussi un moyen d'améliorer les relations

avec les élus et avec les usagers.

(1) L'utilisation du "Frangais" nécessite un court apprentissa-
ge. La mise au point des "phrases" nécessaires pour consulter les différentes
zones des fichiers peut étre faite définitivement. Il serait cependant

utile gu'un certain nombre de procédures fassent l'objet de programmes.



58.

Pour conduire des négociations qui risquent de devenir
de plus en plus ardues, pour convaincre et susciter la
confiance, les bibliothécaires ont aujourd'hui besoin
d'avoir non de simples opinions sur leur institution

mais des dossiers solides témoignant de leur efficacité.

2°/ La grille comme instrument d'analyse

Il s'agit 1a d'un premier niveau de gestion managériale
suivre 1'évolution d'une institution et la situer dans

son environnement.

a- tlle permet d'établir des comparaisons

La mise au point d'indicateurs permanents et susceptibles
d'étre adoptées par d'autres établissements, au moins
dans leur dimension de statistiques générales, autorise

des comparaisons dans le temps et dans 1'espace.

Le suivi de cette grille sur plusieurs années permet de
dégager les grandes tendances d'une biblioth&éque. Quatre
types d'indicateurs seront & analyser plus précisément

les indicateurs d'activités (nombre de préts, nombre de

lecteurs ...), les indicateurs de moyens (colt d'un prét,

charge par habitant), les indicateurs de performance

(progression d'un type de prét) enfin les indicateurs

de qualité (taux d'ouvrages demandés non satisfaits,

délai de traitement d'un document).

Des comparaisons dans 1l'espace, entre biblioth&ques pré-
sentant les mémes caractéristiques permettent de mieux

situer les résultats obtenus.
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b- Elle conduit & diagnostiquer les points forts et les

points faibles de l'institution

L'évaluation ne sera correctement réalisée que si les
données recueillies chaque année ont été analysées en
fonction de 1'environnement de 1'institution et de la

politique poursuivie par les responsables.

La connaissance de cet environnement, qu'il soit socio-
démographique ou institutionnel doit é&tre mise 2 jour

annuellement.

La fermeture d'une classe,la cféation d'une ZAC, le
développement d'un centre commercial peuvent modifier
profondément les conditions de fréquentation d'une
biblioth&éque. De méme 1la présence d'équipements socio-
culturels ou d'associations dynamiques peuvent 1'obli-

ger & moduler sa politique d'animation.

Cette approche permet de relativiser les résultats entre
équipements. Le vieillissement de certains quartiers,
les flux de populations et de circulation sont des fac-

teurs & prendre en compte.
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Enfin 1l'analyse est & nuancer en fonction des choix bud-
gétaires opérés. Au niveau quantitatif, il faudra mesurer
précisément 1'impact d'une hausse ou d'une baisse du

budget ; au niveau qualitatif, 1'appréciation est encore

plus délicate.

Les bibliothéques de lecture publique n'ont pas pour seuls
objectifs de toucher le maximum de lecteurs et de multi-
plier les. préts. Elles doivent d'efforcer de diffuser

les recherches littéraires et artistiques, de conserver

le patrimoine local, de lutter contre 1'illetrisme.

S5i les missions peuvent avoir des retombées sur le long
terme et pour 1l'ensemble de la collectivité, elles sont
difficilement appréciables en termes de rentabilité im-

médiate.

L'analyse collective et régqulidre des résultats et leur
confrontation aux données locales a pour but d'établir

un diagnostic des points forts et des points faibles de
l'institution qui puisse faire 1'objet d'un consensus

de la part du personnel.Ce diagnostic sera ensuite soumis

aux décideurs.

c- Elle sert a préparer les mutations

La confrontation au sein des équipes et 1'observation sur
le terrain des pratiques des usagers doivent conduire &
une meilleure appréciation des besoins et & des proposi-
toins de stratégies tenant compte des changements en cours

dans 1'institution.
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Cette remonrée de 1'information pourrait se faire lors
de réunions périodiques de coordination oU devraient
€tre constamment repensées 1'organisation du travail,
la répartition des effectifs, l'allocation des ressour-

ces, la politique d'animation et d'information.

Cet aspect est important car il ne faudrait pas que la
grille soit pergue comme un instrument de contré6le de
l'activité de chacun mais comme un moyen pour tout membre
du personnel d'appréhender globalement 1'activité de

l'institution et de se situer dans un ensemble.
Cette démarche générale étant adoptés, la grille

d'évaluation pourrait vraiment permettre d' "évaluer

pour évoluer".

§ 2 - LA GRILLE D'EVALUATION COMME AIDE A LA PROGRAMMATION

ET AU CONTROLE DE GESTION

Le diagnostic des points forts et des points faibles de
l'institution ayant été opéré, un deuxiéme stade d'une
gestion managériale consisterait a définir des objec-

tifs précis a 1'institution puis 2 préciser les stratégies

et les moyens nécessaires pour les atteindre compte tenu



62.

des contraintes existantes. I1 faudrait ensuite mesurer
l'écart entre prévisions et réalisations & 1'aide d'un
tableau de bord et effectuer un contr6le d'efficacité

et d'efficience.

1°/ Définition des objectifs

De maniére générale, on consideére qu'une bibliotheque
a dux objectifs principaux, la satisfaction de ses usagers,
et la desserte de tous les publics, ce qui peut paraitre

assez utopique.

La recherche de nouveaux types d'usagers, en particulier
ceux qui sont les plus"éloignés" des bibliothéques, néces-
site la poursuite d'actions sur plusieurs années, que ce
soit en matiére d'investissement (construction d'une
annexe dans un quartier excentré et défavorisé) ou de
fonctionnement (politiques d'acquisition, d'animation,

mise en place de nouveaux services).

ay

I1 semble donc indispensable de préciser les objectifs

long terme, par exemple le développement de la lecture

dans tel quartier, 3 moyen terme, comme 1'amélioration

de la pénétration de la bibliothéque dans un groupe

scolaire, et a court terme, dans le cadre d'une année

budgétaire. C'est & ce niveau que les objectifs devront
étre suffisamment précisés pour étre rendus concrets,

vérifiables et réalisables.
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Leur choix sera donc déterminé dans le cadre d'une
programmation a long terme, compte tenu du diagnostic
établi pour l'année écoulée et en fonction des prévisions
attendues pour 1'année suivante et des ressources finan-

ciéres disponibles,.

La discussion des objectifs est nécessairement paralleéle
au débat budgétaire. Elle doit conduire & une hiérarchi-

sation fondée sur leurs intéréts respectifs et leurs colGts.

Reconsidérer les horaires d'ouverture, la durée du prét
selon certains types d'ouvrages, améliorer la signalisa-
tion, accélérer le traitement des documents peuvent étre
utiles aussi bien pour mieux satisfaire 1'usager que
pour s'ouvrir vers de nouveaux publics. Les politiques
documentaires, les actions d'information et d'animation
peuvent davantage étre orientées vers tel ou tel type de
public ; c'est la pluralité des approches qui assurera

Jjustement une diversification des usagers.

Des objectifs trés pointus pourraient étre formulés
améliorer le taux d'activités de tel type de public,
accélérer la rotation de tel fonds, augmenter les préts

dans telle annexe
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2°/ Mise en place d'un tableau de bord

I1 est défini comme un instrument de gestion et non
comme un outil statistique. I1 se présente sous la forme
d'un tableau synoptique porteur d'un ensemble important
d'informations permettant d'assurer le contréle de la

réalisation des objectifs définis sur une année (1).

Nous aborderons successivement les conditions de sa mise

en place, sa description et son fonctionnement.

a- Conditions de sa mise en place

La désignation de "chefs de projets" responsables de

services, annexe ou section d'une bibliothéque, et/ou
de missions, par exemple "fidéliser" les adolescents,
constitue une étape préalable. Ils pourront eux-mémes

déléguer leurs responsabilités.

Ils seront chargés de définir les "stratégies" permettant
d'atteindre les objectif§ dont ils ont la charge, d'éva-
luer les moyens nécesaires, de proposer des dates de mise
en oeuvre, des délais de réalisation, des procédures de

contréle.

(1) GIBERT Patrick. Le contrdle de gestion dans les organisations
publiques. Paris : les Editions d'organisation 1980. 239 p.
ISBN 2. 7081 - 0416-0.
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La confrontation des "projets" doit permettre de délimi-
ter une enveloppe financiére par section ou par mission

et de définir des politiques documentaires correspondant
aux différents publics privilégiés ainsi que des actions

de sensibilisation personnalisées.
La mise au point de projets spécifiques peut aboutir 2a
une amputation des crédits affectés de maniére tradi-

tionnelle, ou & la demande de financement particulier.

La programmation ayant été précisée, il reste & assurer

son suivi.

b- Description du tableau

Le tableau de bord mis au point par la bibliotheque de
1'Université de Technologie de Compiggne peut servir de
modéle mais c'est & chaque équipement de concevoir un

instrument qui corresponde & ses besoins.

I1 est prévu de porter sur un tableau synoptique en
ordonnées les objectifs retenus en les détaillant suffi-

samment, et en abscisses, les mois de 1'année.

Chaque action ou élément de stratégie propre a un objectif
pourrait étre représenté par un carton de couleur diffé-
rente selon les services et située & une période précise

sur le tableau.
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Les points de contr6le décidés au moment de la programma-

tion et qui permettent de vérifier 3 1'aide d'indicateurs
si les objectifs ont été atteints et/ou de mesurer 1'écart
entre prévisions et réalisatoins, seront signalés ainsi

que les points de bilan des animations.

c~ Fonctionnement

Chaque chef de projet va suivre la mise en oeuvre des
stratégies qu'il a proposé en effectuant contréle finan-
cier et contréle des résultats, en reférant les écarts
entre prévisions et réalisations, en réajustant éventuel-

lement ses stratégies en cours d'année.

La mise au point de la gestion budgétaire des commandes,
sur OPSYS, donne un exemple de ce que peut étre ce suivi,
puisque les différentes zones peuvent é&tre consultées et

modifiées a tout moment de 1'année.

3°/ Constitution d'un dispositif de contréle de gestion

Le fonctionnement du tableau de bord et 1'utilisation de
la grille d'évaluation qui indique les procédures & suivre
pour relever certains indicateurs, doivent permettre de
contrbéler les prévisions et si nécessaire,soit de les
réajuster, soit de prendre des dispositions nouvelles pour
maintenir les objectifs. Les relevés statistiques permet-
tront ultérieurement d'établir le bilan annuel et d'effec-

tuer le contrdle de gestion.
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Trois fonctions lui sont traditionnellement attribuédes (1) :

permettre de comparer a posteriori les résultats d'un

service aux objectifs déterminés conjointement par les
décideurs et les responsables du service, trouver les
raisons aux écarts constatés, proposer des solutions

pour une meilleure efficience.

C'est & partir de ce contréle que pourront étre rectifiés
les objectifs & moyen terme et précisés ceux de 1'année

suivante,

(1) CALIXTE Jacgueline, MORIN Jean-Claude. Management d'un service
d'information documentaire : prévoir le futur, gérer le présent.
Paris : Editions d'organisation, 1985 - 241 p. ISBN 2 - 7081-0663-5.
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CONCLUSTION

L'évaluation d'une institution culturelle reste une gageure
tant les bénéfices que 1'on peut en tirer sont le plus
souvent subjectifs et difficiles & mesurer dans le court

terme.

Cependant passer d' "opinions " & des " faits ", ne peut

qu'améliorer sa crédibilité.

Mieux gérer pour un responsable, c'est augmenter sa
L3} 1 3 4 3
marge de manoeuvre" pour pouvoir éventuellement inves-

tir dans 1'incontrélable, 1'utopie ...

Evaluer, c'est pour 1'ensemble du personnel, pouvoir
apprécier son action, donner du sens & son travail, donc

se mobiliser.

Les propositions envisagées n'ont pour objectif que
d'amorcer une démarche, de susciter une réflexion pour
mieux gérer les biblioth&ques, améliorer leur image de

marque, faire reconnaitre leur utilitég.
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LISTE DES ANNEXES

Présentation d'0OPSYS

Présentation du langage d'interrogation " FRANCAIS "

Liste des éditions de statistiques mensuelles et
annuelles.

Exemple de ventilation des préts par céte et par
catégorie socio-professionnelle.

Récapitulatif des " propositions " pour faciliter
la constitution automatique de la grille d'évaluation.

Récapitulatif des relevés a effectuer avec leur
périodicité.



74.

ANNEXTE 1

PRESENTATION D'OPSYS

OPSYS est un systéme de gestion informatisée des média-
theques en temps réel dont 1'application pilote a été

réalisée & Conflans-Ste-Honorine.

Ce systéme a été développé par la Société grenobloise
de service et conseil en informatique, créée en 1973

quiporte également le nom d'O0OPSYS.
Deux types de matériel informatique sont utilisés

- L'ordinateur central, fabriqué par IN2 Groupe INTERTECHNIQUE

4 Plaisir (Yvelines)

- Les crayons lecteurs de codes & barres connectés sur un
clavier écran (Réseau) ou sur des micro-ordinateurs

autonomes (petites annexes, bibliobus).
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Le logiciel est modulaire et peut étre installé séparément

et par étapes successives.

I1 comprend : - La gestion du catalogue
- la gestion des emprunteurs
- la gestion des préts, réservations
et rappels
- les statistiques
- la gestion des cotisations et amendes

et en option : - la gestion des commandes
- la gestion des périodiques
- la gestion d'une bibliothéque
- la recherche documentaire

Sont également disponibles des programmes permettant
de gérer l'ordinateur comme un centre serveur accessible
par MINITEL.

Le logiciel OPSYS autorise les échanges avec d'autres

‘bases de dbnnées extérieures gréace au format UNIMARC.

- Le catalogage est réalisé selon la norme AFNOR 244-073
(ISBD Notice moyenne).

- L'Office Rhéne-Alpes du livre (ORAL) a acquis le droit
d'usage du logiciel pour les communes des huit départements

de la région Rhdne-Alpes.
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ANNEXE 2

PRESENTATION DU LANGAGE D'INTERROGATION "FRANCAIS"

A tout moment il est prévu de consulter les fichiers

sans pour -cela que les programmes aient prévu l'interrogation.

En effet, toutes les zones de la base de données, consti-
tuées lors de la création ou modification des différents
fichiers sont consultables par un langage simple acces-
sible par tous, le "FRANCAIS".

La phrase "FRANCAIS" & rédiger est composée d'un verbe
(trier, lister, etc ...) et de mots indiquant par le
dictionnaire du fichier la, ou les zones que 1'on veut

étudier, ainsi que des opérandes (avec, ou,sauf, etc ...)

ex : TRIER EMPRUNTEURS PAR AGE AVEC QUARTIER "StJEAN" ET
AVEC AGE "16" RUPTURE AGE TOTAL PRET

La sélection des lecteurs résidant dans le guartier
St Jean sera triée par 4ge, et s'affichera a 1'écran,

le total du nombre de préts par tranche d'age.

5i on avait voulu le nombre de préts par lecteurs, édité

sur imprimante, il suffisait d'ajouter IMPR.
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ANNEXE 3

LISTE DES EDITIONS DE STATISTIQUES MENSUELLES

ET ANNUELLES

-~ Nombre de préts de documents

- par support

par annexe/section

- par cote

par hit-parade des ouvrages sur 1'année,
par annexe, par c6te.

- Nombre d'inscriptions

- par tranche d'éage

- par catégorie socio-professionnelle
- par établissement scolaire

- par quartier

-par sexe

- par jour

Sont éditées également des listes d'ouvrages et d'emprunteurs

triés par ordre croissant ou décroissant du nombre de préts.
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ANNEXE 4

EXEMPLE DE VENTILATION DES PRETS PAR COTE

ET PAR CATEGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE

et de Ventilation des achats, préts, et réservation

par céte.
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RECAPITULATIF DES "PROPOSITIONS"

POUR FACILITER LA CONSTITUTION AUTOMATIQUE

DE LA GRILLE D'EVALUATION

1/ CREATION DE FICHIERS

Fichier "population a desservir" :

- Population
- Population
- Population
- Population

- Population

totale

par tranches d'éage
par CSP

par sexes

par nationalités

- Effectifs scolaires : - maternelles

primaires

colléges

lycées
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ervation"

. Fichier "Statistiques rés

- par bibliotheéque
- par sections

- adultes-jeunes

- par cote

- par C5P

. Fichier "Statistiques rap

pels" :

Idem

2/ COMPLEMENTS DE FICHIERS

Fichier emprunteur -

. Fichier exemplaire -

. Fichier catalogue -

3/ PRESENTATION DES STATIST

indication de nationalité

conserver la date de commande au
moment de 1l'intégration

localisation du premier catalogueur

IQUES

Ventilation sous forme de
avec indication du
du

de
pr

tableaux
nombre
pourcentage

la variation par rapport & 1'année
écédente
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Mise au point des statistiques annuelles les plus signi-
ficatives avec présentation en pourcentages et rappel
des données antérieures. Mise au point de programmes

évitant de passer par le "Frangais".

4/ COMPTAGE DES INTERROGATIONS DOCUMENTAIRES

- Nombre d'interrogations - par jour et par tranches :horaires

- cumuls mensuels et annuels
- Types d'entrées - par auteur
- par titre

- par sujet

- Repérage des '"silences documentaires" aprés une entrée

par auteur ou par titre avec possibilité de les lister.

5/ MISE AU POINT D'UN LOGICIEL GRAPHIQUE POUR TRAITER

LES DONNEES STATISTIQUES

Nécessité d'un écran graphique par bibliothe&que

6/ ADAPTATION D'UN LOGICIEL DE GESTION FINANCIERE ET

COMPTABLE



I - NIVEAU D'ACTIVITE II -~ QUALITE DES SERVICES IIT - COUT DES SERVICES
levés périodicité Relevés Périodicité Relevés Périodicité
faux de pénétration 1/ Taux de fidélité des lecteurs Annuel

- Global

- par CSP Annuel
. par tranche d'ége

. par sexe

- par quartier

aux de prét/Habitant
/Inscrit

global
. par éguipement
- par type de
documents
Enfants-Adultes

Annuel

evé du nombre

préts
- quotidien
- hebdo
- mensuel
- trimestriel
- annuel

Taux d'activité
des emprunteurs

global Annuel
par niveau d'emprunt
caractéristiques des
emprunteurs
CsP
Tranches d'ége
Sexe

selon date d'inscription

2/ Rapport Agents au prét PpPar tranches horaires

Nombre de préts

s/Semaine-Test 3 diffé-

rentes périodes de 1l'année

3/ Niveau et adéguation des collections

3.1 Nombre de documents
disponibles/Habitant
/Inscrit
Taux de perte
3.2 Taux d'accroissement des
collections
3.3, Taux de rotation des collections
3.4, Taux de prét/Type de document
/Type de lecteur

4/ Accessibilité des documents

4.1 Taux d'accés au document
par terminal

4.2 Taux de satisfaction des
‘lecteurs/demande de document
sur terminal

5/ Disponibilité des documents

5.1 Délai moyen de traitement
5.2 Taux de réservation
5.3 Taux de rappel

6/ Taux de suivi des animations
par type de public

Annuel

Annuel

Annuel
Annuel

Annuel

Mensuel

Annuel

Annuel

Annuel

1/ Charges de travail
du personnel

1.1 Moyenne de préts
par agent au prét Annuel

1.2 Moyenne de docu-
ments traités par Annuel
agent

2/ Structure budgétaire
et colt-efficacité

2.1 Charge/Habitant

2.2 Rapport nombre de
préts/Budget global *»
de fonctionnement

2.3 Rapport-Budget et
d'acquisition/Budget *
global

Annuel

3/ Cofiits unitaires Annuel

- CoGt d'un prét
- Colt du traitement
d'un livre
d'un périodique
- Co(it d'un rappel

Mensuel

Mnsuel
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