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Introduction

Le rapport d’activité 2020 des bibliotheques d’'Aix-
Marseille Université tournait tout entier autour de la
crise sanitaire, son irruption, son effet de sidération,
son impact, les premiéres lecons que I'on pouvait en
tirer cdté usagers comme cdté personnels.

L'année 2021 aura été assez nettement scindée en

deux :

| Durant le premier semestre, jusqu'a I'été, les
bibliotheques sont restées systématiquement
ouvertes mais avec un fonctionnement adapté,
marqué par une crise sanitaire toujours trés présente.
| Durant le second semestre, a partir de la rentrée
universitaire, les bibliothéques ont connu, comme le
reste de I'université et de la société, un « retour a la
normale » qui a permis un fonctionnement en mode
projet inédit depuis mars 2020.

C'est donc autour de ces deux pdles que le rapport

d'activité 2021 sera structuré :
* Un fonctionnement « adapté », toujours marqué

par la crise sanitaire (premier semestre).
e Un fonctionnement en « mode projet», vers un
retour a la normale (second semestre).

Un focus particulier sera, par ailleurs, consacré a
I'inspection (lgésr) du SCD. Intervenue en juin 2021,
pour un rapport définitif communiqué en novembre
2021, il s’agissait de la premiere inspection du SCD
depuis la fusion des universités d’Aix-Marseille. Livrant
un bilan de la trajectoire du SCD durant cette quasi-
décennie, recommandant également plusieurs pistes
d’évolution, c’est un rapport qui fera date et qui seraun
point d'appui important dans la construction collective
du prochain projet de service.

Dernier mot de cette introduction : saluons une nouvelle
fois le remarquable engagement collectif des personnels
du SCD qui, dans un contexte sanitaire encore tres lourd
en 2021, ont toujours maintenu, sur place et a distance,
la continuité du service public.




Un fonctionnement « adapte »,
toujours marqueé par la crise sanitaire

Bilan des « RDV BU »

En 2021, les BU d’AMU sont restées ouvertes : contrairement a 2020, elles n’ont pas connu de périodes de fermetures
exceptionnelles imposées par la crise sanitaire. Pour autant, leur fonctionnement a encore été tres largement
impacté par la crise au cours du premier semestre 2021: accueil des usagers exclusivement sur RDV, conformément
au contexte réglementaire national, jauges et horaires réduits, salles de travail en groupe et espaces de convivialité
maintenus fermés.

Ces conditions, trés restrictives par rapport au fonctionnement « normal » des BU mais néanmoins assouplies
par rapport a celles connues en 2020, ont été largement appropriées par les usagers si I'on considére I'activité
de réservation : entre janvier et juillet 2021, 31 710 usagers différents ont pris 316 227 RDV sur prés des 494 000
proposés par les BU, soit un taux de réservation de 64,1% sur I'ensemble des 17 BU du SCD et une moyenne de 10
RDV par usager sur la période.

Dans plusieurs BU (secteurs ALLSH, DSP et Santé notamment) et quand le contexte sanitaire le permettait, les
jauges ont été augmentées a plusieurs reprises afin de tenir compte de la forte demande. Pour ces BU, le taux de
réservation moyen a plutét été de 80%, atteignant parfois les 100% dans les périodes pré-examens. Au cours du
1 semestre 2021, les BU d’AMU ont donc été dans leur ensemble fortement fréquentées malgré les nombreuses
restrictions d’accés et d’'usage encore en vigueur, confirmant le constat, déja tiré en 2020, du rdle essentiel du « lieu
BU » pour les étudiants’.

Développement d'une offre de ebooks

En 2021, le SCD s’est attaché a maintenir les orientations de politique documentaire mises en ceuvre depuis plusieurs
années, avec notamment le maintien d’'une part incompressible du budget dédiée a I'acquisition de documentation
de niveau formation? : ces ressources sont majoritairement des monographies au format papier, mais la part des
ressources électroniques a destination des étudiants tend a augmenter.

Par exemple:

| Le département Santé, aprés s'étre abonné a la
base Clinical Key en 2020 (environ 130 ebooks pour
les étudiants de la 1% a la 5° année de médecine), a
acquis en 2021 la ressource électronique Visible Body,
un atlas anatomique en ligne, destiné lui aussi plus
spécifiguement aux étudiants, en Santé et en sciences
du sport ;

| Le département Economie-Gestion s'est abonné au
bouquet économie de Cyberlibris fin 2020.

De maniere globale, |a situation de pandémie depuis
2020 et lagénéralisationdel’enseignement endistanciel
ont mis en évidence le fait que l'offre en ebooks
destinée aux étudiants était encore insuffisante, et ce
en dépit des efforts réalisés depuis quelques années
pour développer ces collections. Cela est lié a I'offre
éditoriale qui reste encore insatisfaisante, avec des
disparités selon les disciplines. Par ailleurs la faillite de
la plateforme Dawsonera en 2020 a entrainé le retrait

d’ebooks de niveau formation acquis de facon pérenne
par le SCD. Ces ebooks ont été remis a disposition en
2021 suite au rachat de la plateforme par un autre
éditeur.

La réflexion sur I'offre en ebooks de niveau formation
s'est développée en 2020 et 2021 au sein du SCD : les
départements documentaires ont ainsi intensifié leurs
achats au titre a titre suite a la mise en place d’un circuit
d’acquisitions spécifique. De maniére générale, I'offre
d’ebooks du SCD s’est étoffée de maniére significative,
passant de 46 091 titres en 2019 a 70 126 en 2021. Les
aspects techniques ayant été clarifiés, il s’agira de suivre
de prés I'évolution de I'offre éditoriale et d’approfondir
les choix en termes de politique documentaire.




« Besaoin d'aide ? », service de renseignement a distance

En 2021, le service de renseignement a distance « Besoin
d’aide ? » a traité 10 669 demandes. Aprés une année 2020
exceptionnelle ayant connu une explosion de I'usage en
lien avec la fermeture et les services réduits et adaptés des
BU, une baisse de 'ordre de 15 a 20% a concerné ce service
en 2021. L'usage de « Besoin d'aide ? » est néanmoins bien
plus important qu'avant la crise sanitaire (+149% pour les
tickets, + 844% pour les tchats). Comme en 2020, des pics
d’activité ont été enregistrés en lien avec les évolutions
du contexte sanitaire, ces derniéres occasionnant
systématiquement des volumes plus importants de
questions sur les modalités d’acces physiques aux BU.

Les principaux utilisateurs du service sont les étudiants
(78,4%). Les enseignants représentent 10,4% mais leur
part augmente progressivement au fil des années. Une
partie importante des publics ayant découvert le service en
2020 a continué a I'utiliser en 2021.

Focus :

| En 2021, le temps de réponse moyen a été de 1jour, 4
heures et 12 minutes (contre un délai affiché de 48h
ouvrées)

| Il a été répondu dans les 15 secondes a 92% des
demandes de tchat.

Le questionnaire d’'évaluation distribué aprés chaque
transaction montre un niveau de satisfaction trés
élevé des répondants : 98,1% sont satisfaits du service,
99,58% le recommanderaient (en légére hausse par
rapport a 2020). Sont surtout mis en avant I'efficacité
et la rapidité du service, la précision des réponses et
I'amabilité des bibliothécaires. Le service de « tchat »
est a cet égard particulierement apprécié. Un planning
de permanence établi en interne a permis d’assurer,
selon les semaines, entre 34 et 40 heures de présence
en ligne pour répondre aux questions des usagers. En
2022 l'objectif sera de rendre public ce planning de
présence pour une meilleure visibilité de la disponibilité
des bibliothécaires « tchatteurs ».

Nouveaute :

Une fonctionnalité « Zoom » a été intégrée au service
« Besoind’aide ? » en juin 2021 : elle permet, par partage
d’'écran intégré au tchat, de montrer I'usage de certains
outils ou les accés a la documentation électronique.
Cette fonctionnalité supplémentaire et novatrice
permet d’aller encore plus loin dans I'accompagnement
des usagers.




Communication : le role social des BU

Début 2021, Aix-Marseille Université a diffusé le
communiqué de presse suivant: « Les BU d’/AMU: un réel
soutien aux étudiants. Plus d’'un million d’entrées en 2020 ».
Déployée en écho a une campagne portée au niveau national
par I'’ADBU, « Les BU sont ouvertes », cette communication
a mis un coup de projecteur sur le réle social des BU d’AMU
pendant la crise, la bibliothéque ayant été plus que jamais
un « refuge », une résidence secondaire » et un lieu « vital »
pour les étudiants, selon leurs propres mots.

De nombreux échos médiatiques ont fait suite a ce

communiqué de presse :

| Alatélévision : France 3Région Provence-Alpesadiffusé,
dans son édition du 9 février au soir, un reportage sur
« Les bibliotheques refuge des étudiants », mettant a
I'honneur la BU de Luminy, également lieu du tournage.

| Alaradio : deux agents du SCD, accompagnées d’un élu
étudiant, ont été les invitées de Radio Galére al'occasion
d’une émission consacrée aux universités dans la crise

Focus : les BU, lieux de solidarite

L'ouverture continue assurée par les BU en 2021 a permis

gu’elles soient régulierement le lieu d'actions de solidarité

destinées a aider les étudiants. Quelques exemples :

| En avril : collecte de denrées non périssables et de
produits d’hygiéne pour les étudiants mis a disposition
dans le hall de la BU Fenouilleres (paniers solidaires),
en partenariat avec l'association étudiante Action
Solidarité Communication.

Evénement : visites officielles a la BU de Luminy

Plusieurs délégations officielles ont été accueillies au

Learning centre Hexagone de Luminy, en lien avec le sujet

des conditions de vie des étudiants pendant la crise.

| 2 mars : accueil du maire de Marseille, Benoit Payan

| 5 mars : accueil de la Ministre de I'enseignement
supérieur, Frédérique Vidal

| 10 juin: accueil du président de la région PACA, Renaud
Muselier.

La BU de Luminy ayant pu étre intégrée dans les

parcours de ces visites, les personnalités accueillies

ont été sensibilisées, preuve a I'appui, au fait que les

BU, depuis plusieurs mois déja, restaient ouvertes pour

accueillir les étudiants, dans un moment ol le discours

médiatique faisait quasi exclusivement état d'une

fermeture généralisée des campus.

sanitaire. Lémission abordait notamment les sujets des

distributions alimentaires mises en place pour aider les

étudiants, et l'ouverture des BU a un moment ou les
campus étaient majoritairement fermés.
| Surleweb:

» Dans le cadre d’'un documentaire intitulé Mémo,
détresse, réalisé par l'association de productions
audiovisuelles Eye t'INE et consacré au vécu des
étudiants pendant la crise sanitaire, le directeur du
SCD a été intervieweé pour évoquer le rdle des BU.

 SurlesitedeDestimed, journald’information numérique
sur la région méditerranéenne, le communiqué de
presse a été repris dans son intégralité.

| Dans la presse guotidienne régionale :

» La Marseillaise du 22 février 2021 consacrait un
article a « La bibliothéque, la vie en vrai pour les
étudiants », basé sur des témoignages d’étudiants
aixois, principalement recueillis a la BU Fenouilléres.

* Le supplément La Provence de septembre 2021
évoquait, parmi les grandes réussites d’AMU, les
bibliotheques comme « cceurs de vie des campus ».

| En juin: bus de la vaccination du département 13
stationné sur le parvis et branché a la BU Fenouilléres,
identifiée comme lieu de passage et de fréquentation
des étudiants.

| En novembre-décembre : collecte de vétements a la
BU Saint-Charles, organisée par un étudiant de STAPS
dans le cadre du bonus « développement durable » et
en partenariat avec Emmaldis.

Prenant acte du vécu de la crise par les étudiants, la
nouvelle campagne de communication des BU, lancée
a la rentrée 2021-2022, a souhaité creuser le sillon de la
BU « refuge » en mettant en avant la bulle protectrice
qu’elle peut constituer pour les étudiants : en offrant un
cadre de travail sécurisé et confortable, elle est le lieu
ou I'on travaille et ou I'on se change les idées, ou I'on se
retrouve avec soi et dont on ressort enrichi. Le visuel et le
message de la campagne ont été finalisés en intégrant
les remarques de plusieurs étudiants, sollicités pour
avis lors de leur présence a la bibliothéque.

Cette campagne a été largement diffusée au sein de
I'université, par voie numérique mais aussi sur les
traditionnels guides du lecteur et totebags du SCD.




(Tele)travall et collectif(s)

Aprés une année 2020 largement marquée par le
télétravail « de crise », I'année 2021 a été celle du
déploiement a AMU du télétravail réglementaire.
Au fil de I'eau a partir de novembre 2020, les agents
intéressés a télétravailler ont donc pu saisir leur
demande de télétravail dans I'application en ligne de
I'université pour examen par leur N+1; en cas d'accord,
les modalités du télétravail ont été définies selon les
nécessités de service et la compatibilité des missions
exercées par I'agent avec le télétravail. Limité a 2 jours
par semaine a I'exclusion du mercredi et pouvant se
mettre en ceuvre selon des forfaits fixes et/ou flottants,
le télétravail a AMU concernait, a la fin de I'année 2021,
32% de I'effectif SCD, soit 67 agents sur 210. Parmi ces
67 télétravailleurs, 43% étaient des catégorie A, 38%
des catégories B et 19% des catégories C, cette derniére
catégorie comprenant essentiellement des personnels
administratifs.

La mise en place du télétravail réglementaire est
assurément une nouvelle donne qui impose de revoir
I'organisation du travail dans les bibliotheques, dont
I'activité recouvre une part irréductible d’accueil de
publics sur site. Cette spécificité pose de fagon aigué au
SCD la problématique de I'égalité d’acces a un dispositif
inscrit dans les engagements de l'université pour la
qualité de vie au travail.

Un GT interne dédié sera lancé en 2022, chargé
d'analyser I'hybridité des modes de travail imposée par
ces nouveaux équilibres sur place/a distance. Inter-
catégoriel, inter-filieres et inter-missions, composé
d'agents télétravailleurs comme non télétravailleurs, il
dressera un premier bilan du déploiement du télétravail

Focus : une « journée du SCD » inédite

Plus de deux années apres la tenue de sa derniere
édition en présentiel (janvier 2019), la journée annuelle
du SCD s’est tenue en ligne le 28 juin 2021. En raison de
conditions sanitaires encore incertaines, c’est en effet
ce format qui a été retenu pour réunir virtuellement
I’ensemble des agents du service sur une matinée. Cet
événement a notamment été |'occasion de proposer aux
agents qui n’en étaient pas encore familiers une séance
de présentation de Zoom par petits groupes, qu’'ont
finalement suivie pres d’une trentaine d’entre eux.

Résolument participative, cette demi-journée a
permis aux quelques 150 agents présents de revenir
sur la période de la crise sanitaire et ses multiples
conséquences sur la vie du service, de la large ouverture
des BU malgré le contexte pandémique, jusqu’aux
premiers enseignements tirés de |'acculturation subie
puis reglementée au travail a distance, au travail

réglementaire et livrera des préconisations et outils
pour que le sujet puisse étre totalement approprié par
le collectif de travail.

Au sein de [I'équipe de direction du SCD, les
enseignements tirés de la période de crise sanitaire
ainsi que la vague de fond « télétravail » ont conduit
a faire évoluer et adapter les pratiques d’'échange afin
d’encourager un travail plus collaboratif. De nouvelles
modalités avaient été mises en place en septembre
2020, organisation stabilisée tout au long de I'année
2021:

| Des réunions de direction hebdomadaires : 3 fois par
mois en visio dans un format court d'1h30 ; une fois par
mois dans un format collaboratif de 3h en présentiel,
alternant des cartes blanches ou thémes transverses
avec travail en ateliers

| Un partage de documents et un échanged'’informations
dans un outil collaboratif en ligne L'expérimentation,
dans les réunions en ligne comme en présentiel, de
diverses techniques d’animation.

En octobre 2021, une mise en perspective de ces
modalités a été réalisée dans le cadre d’un séminaire
de formation de I'équipe de direction, animé par le
formateur avec qui ce travail avait été impulsé fin
2020. Lobjectif de ce séminaire était de découvrir
et d'expérimenter de nouveaux outils, méthodes
et formats de travail collectif, a distance comme en
présence, afin de favoriser la fluidité du partage et de
la diffusion de I'information, ainsi que la collaboration
quotidienne entre équipes et sites distants. Ce travail
sera poursuivi et approfondi en 2022.

hybride et au télétravail. Le recours aux fonctionnalités
sondages et tchat de Zoom a en particulier fourni
I'opportunité aux collegues qui le souhaitaient de
s'exprimer directement et librement.

Les ateliers de fin de matinée, toujours a distance, ont
eux aussi été placés sous le signe de I'innovation : ont
ainsi été proposés une visite a distance et en direct de Ia
Bibliotheque nationale et universitaire de Strasbourg ;
un atelier sports de la forme animé par le SUAPS;
mais aussi un retour par le directeur du SCD sur son
expérience personnelle de gestion de la crise sanitaire.

Cette journée du SCD, malgré le déficit de convivialité
dd a sa tenue exceptionnelle en ligne, a globalement
été trés appréciée, en réintroduisant une forme de lien
collectif apres plus d’une année de relatif isolement
professionnel.




Un fonctionnement en « mode

projet », vers un retour a la normale

Rayonnement

Le deuxiéme semestre de I'année 2021 s’est ouvert
sur un événement exceptionnel pour le SCD et pour
I'université : I'accueil, du 27 au 29 septembre, du 50°
congres de I'’ADBU, Association francaise des directeurs
et personnels d’encadrement des bibliothéques
universitaires et de la documentation. L'événement,
déja programmé en 2020, avait d( étre reporté en raison
de la crise sanitaire. C'est donc avec d’autant plus
d’enthousiasme que s’est déroulée I'édition 2021. Parmi
les temps forts du congres :
| Lallocution de bienvenue du président d’Aix-Marseille
Université, dont le discours s’est attaché a souligner
I'importance sociale des BU (notamment pendant la
crise sanitaire) et les nombreux projets portés par le
SCD d’AMU
| La journée d'étude, intitulée «La carte et les
territoires », portant sur les évolutions du paysage de
I'ESR et le role des BU, qui résonnait particulierement
avec le contexte d’AMU, université fusionnée et chef
de file de I'association d’établissements Aix-Marseille-
Provence-Méditerranée.

Focus : publications

LeSCDd’AMU contribuerégulierementades publications

professionnelles, nationales ou internationales. Parmi

les derniers articles publiés :

| « Reviving the Hexagon for the Université Library on
the Luminy Campus of Aix-Marseille University », New
Libraries in Old Buildings, par S. Lespets, responsable
de [a BU Luminy, et R. Marciano, architecte du learning
centre Hexagone.

Dans les « coulisses », I'organisation, portée par ’ADBU,
a mobilisé localement une quarantaine de personnels
du SCD, volontaires pour contribuer a I'accueil de
I’événement. lls ont assurément donné une excellente
image de leur université et de son sens de I'accueil, au
regard des nombreux commentaires élogieux adressés
par les congressistes pendant et apres le congres.

« J'en ai fait des congres et je peux vous dire que celui de
Marseille restera mémorable. Je n’ai vu que des personnes
de bonne humeur et efficaces... vous avez placé la barre
haut !'»

« Merci a vous et aux colleqgues pour votre disponibilité,
vous faites la meilleure promotion possible des
bibliotheques d’Aix-Marseille. »

« Tout était parfait, vous avez assuré ainsi que tous vos
colléegues mobilisés pour I'occasion ! »

Avec prés de 400 congressistes accueillis, représentant
plus de 100 universités et institutions académiques
francaises, ce congrés a été une nouvelle occasion pour
le SCD de faire rayonner I'université et de porter haut
ses valeurs.

| « Coordonner le développement durable au SCD d'Aix-
Marseille Université », Bibliotheque(s), par G. Mochel-
Sarselle, chargé de mission innovation et prospective
au SCD d’AMU.

| « Aix-Marseille University Libraries, France : Wind of
Change », ABI Technik, par ). Berti et F. Clain, directeur
et directrice-adjointe du SCD d’AMU.
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Culture et patrimoine scientifique

Autre projet longtemps différé par la crise sanitaire:
I'exposition « Trésors des bibliotheques d’AMU » a pu
étre présentée au public fin 2021, en novembre a la
BU Saint-Charles a Marseille, en décembre au Cube a
Aix-en-Provence.

Construite autour de 12 « trésors » sélectionnés dans les
réserves patrimoniales des BU, I'exposition physique
proposait par sa scénographie un cheminement
aléatoire entre les époques, les disciplines et les formats
de documents. En effet, le parti-pris a été de ne retenir
aucun fil conducteur thématique ou chronologique, afin
de laisser pleinement s’exprimer I'hétérogénéité qui
caractérise les trésors conservés par les bibliothéques
d'Aix-Marseille : ont ainsi voisiné dans le cadre de
I'exposition un fragment liturgique musical, un alguier,
quelgues manuscrits et incunables, une édition des
Mille et une nuits, un texte de droit provencal... pour une
couverture historique allant du XlII¢ siécle a nos jours.

Plusieurs visites guidées et causeries avec des
chercheurs ont accompagné Ila présentation de
I'exposition physique. Elles ont touché environ 170
personnes : personnels et étudiants d’AMU, extérieurs,
institutions culturelles locales (Archives nationales
d'Outre-Mer, bibliothéques Méjanes, Association des

bibliothécaires de France section PACA). Le vernissage
de I'exposition, prévu en présence du président d’Aix-
Marseille Université, a malheureusement di étre annulé
en raison d'une résurgence de |I'épidémie de Covid-19 et
d’un protocole sanitaire durci.

L'exposition physique se prolonge par

contenus numériques :

| Un site web, proposant une visite virtuelle selon
d'autres parcours que ceux proposés in situ ;

| Des capsules vidéo, tournées avec la Direction de
la communication de l'université, qui replacent les
documents dans leur contexte historique.

Odyssée, bibliothéque numérique patrimoniale de

I'université, a été un élément central de |'exposition :

les documents exposés étant quasiment tous présents

dans Odyssée (certains ont d'ailleurs été numeérisés

pour I'occasion), il était possible de renvoyer le visiteur

vers la version intégrale du document en ligne et vers les

fonctionnalités associées de feuilletage, de zoom et de

rebonds au sein des collections.

plusieurs

En 2022, la version portative de |'exposition sera visible
dans plusieurs BU du SCD et un catalogue d’exposition
sera produit.

Focus : les BU dans la programmation culturelle d'AMU

« De beaux lendemains », premiére édition du prix Ecriture et création d’AMU

Les BU ont contribué, avec |a Direction culture et société et le
festival « Oh les beaux jours ! », au lancement de la premiére
édition du prix Ecriture et création d’AMU : co-définition du

projet, participation au jury de sélection des ceuvres (prix
étudiants et personnels), accueil de la cérémonie de remise
des prix le 21juin 2021 a la BU Saint-Charles.

« La mauvaise réputation », premier cycle consacré a la chanson francaise a AMU

Egalement avec la Direction culture et société, les BU se
sont associées, a I'automne 2021, au cycle hommage a
Brassens : expositions, conférences, ateliers de création

de chansons et concert organisés avec le Centre de
formation des musiciens intervenants (CFMI) d’AMU.

Ces quelques événements ne sauraient toutefois résumer la richesse de la programmation des BU tout au long de I'année :
malgré les annulations encore occasionnées par les conséquences de la crise sanitaire, 150 manifestations culturelles
se sont tenues dans les bibliothéques en 2021. On y retrouve des rendez-vous désormais réguliers, dans le cadre de
manifestations nationales comme le Printemps des poétes, la Féte de |a science ou la Semaine du cerveau, mais aussi de
nouvelles propositions comme la rencontre littéraire avec I'auteur Mathieu Palain, lauréat du Prix du roman des étudiants
France Culture a la BU Fenouilléres, ou I'exposition de posters de chercheurs dans les BU Inspé.



https://tresors-bu.univ-amu.fr
https://tresors-bu.univ-amu.fr
https://www.youtube.com/playlist?list=PLhk31IqVPY96gotApN751-PjOkjEVUkcY&themeRefresh=1
https://www.youtube.com/playlist?list=PLhk31IqVPY96gotApN751-PjOkjEVUkcY&themeRefresh=1
https://www.youtube.com/playlist?list=PLhk31IqVPY96gotApN751-PjOkjEVUkcY&themeRefresh=1
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://odyssee.univ-amu.fr/items/show/865#?c=0&m=0&s=0&cv=0

Connaissance des pratiques et besoins

documentaires des chercheurs

En 2018-2019 a été mené, au sein du secteur Sciences
et Technologies, un projet de cartographie de Ia
documentation électronique a AMU ainsi que dans les
organismes de recherche du site. Son objectif était de
dresser un panorama complet de la documentation
électronique par type de structure, de ressources, de
budget, de public, afin de parvenir a une meilleure
connaissance générale de ces collections et de leur
public. En effet, selon leur situation, les chercheurs
et enseignants-chercheurs travaillant sur l'un des
sites d’AMU peuvent avoir accés soit aux ressources
documentaires de I'université (souscrites et gérées par
le SCD), soit aux ressources de leur(s) organisme(s) de
recherche de rattachement ou de leur Iaboratoire.

Formation des usagers

Pres de70% des publics formés en 2021 parles bibliothécaires
(soit 13 720 personnes sur 19 841) I'ont été a distance. Sil'on
considére que les 2/3 de ces publics ont été formés sur la
période septembre-décembre, soit une période ol les BU
étaient revenues a un fonctionnement quasi normal, il
apparait que le distanciel, aprés avoir été une adaptation
au contexte de crise, est désormais une modalité bien
installée de la formation des usagers. Autre « nouveauté » :
84% des publics ayant suivi une formation a distance I'ont
suivie de maniere asynchrone. Les formations en ligne
asynchrones (du type TP sur Ametice) constituent une
réponse particulierement adaptée pour former les publics de
premier cycle (L1 principalement) qui représentent les plus
gros contingents. Ces modalités permettent désormais aux
BU de mieux répondre a la problématique massification/
individualisation, c’est-a-dire de former beaucoup plus
largement des étudiants qui auparavant, du fait de leur
nombre, étaient impossibles a toucher dans des formations
congues uniguement en présentiel.

Lélargissement de ce travail a I'ensemble des secteurs
disciplinaires, différé en raison de la crise sanitaire, a été amorcé

en 2021. La démarche engagée repose sur deux volets :

| Une enquéte auprés des enseignants-chercheurs
de chaque secteur concernant les ressources
documentaires utilisées, AMU et hors AMU, et leur
maniére d'y accéder, afin d’adapter au mieux I'offre
documentaire mise a disposition ;

| La cartographie des ressources électroniques
proprement dite, qui inclut d’'une part la liste des
laboratoires, d’autre part la liste des abonnements
électroniques par tutelle.

Le lancement puis la mise a jour de ces cartographies
documentaires servira a mieux adapter la politique
documentaire du SCD pour les différents secteurs
disciplinaires qu’il dessert.

Par ailleurs, les formations en ligne synchrones
permettent de capter un public plus éloigné des
bibliotheques et/ou moins disponible, celui des
doctorants et enseignants-chercheurs. La part qu'ils
représentent dans les publics formés en 2021a progressé
significativement, atteignant les chiffres les plus élevés
jamais comptabilisés pour ces deux catégories. La
science ouverte est la thématique majoritaire dans la
formation de ces publics : dépdt dans HAL, visibilité des
publications de recherche et, depuis 2020, données de
la recherche.

Les formations sont dispensées sur demande
(individuelle ou d'un laboratoire), ou dans le cadre
de RDV organisés régulierement, de concert avec la
Direction de la recherche et de la valorisation (par
exemple : « Les rendez-vous HAL »), et publiés dans le
catalogue de formation de I'université.

FORMATION DES DOCTORANTS ET
DES ENSEIGNANTS-CHERCHEURS

m Doctorants

m Enseignants-chercheurs

2017 2018

grees aux cursus : 90 % des personnes formées I'ont

2019

2020

2021

p

été dans le cadre d'un cursus ou d'un



Focus : Dream-U, Eurek@doc, livraison des premiéres capsules de formation

Dans le cadre des projets Dream-U* et Eurek@doc®, le travail
en synergie des différents acteurs (accompagnatrices
pédagogiques DREAM-U impliquées dans le sous GT
Méthodologie du travail universitaire, équipe projet
Eurek@Doc, bibliothécaires-formateurs des différents
établissements du site Aix-Marseille-Provence
Méditerranée), des capsules de formation ou autoformation
au développement de compétences informationnelles ou
organisationnelles ont été mises en production en 2021.

Contenus achevés :

| Compétences informationnelles: Wikipédia, fake
news, veille informationnelle, réseaux sociaux, savoir
décrypter une référence bibliographique.

| Compétences organisationnelles : noter pour écouter
et apprendre.

Modernisation des BU

Apres les projets immobiliers d’'ampleur des années 2017 et
2018, qui ont conduit a I'ouverture de quatre bibliothéques
neuves ou rénovée’, le SCD poursuit en continu la
modernisation de son réseau. Deux leviers sous-tendent
cette démarche : l'inscription dans les travaux programmeés
par l'université, le financement d'opérations sur le budget
d'investissement propre au SCD.

En 2021, une nouvelle phase de modernisation a pu étre
menée a bien pour la BU Saint-Jérdme avec la rénovation
du sol du hall d'entrée, du hall d'accueil et de la salle de
pédagogie innovante Hypatie. Vieux de presque 50 ans, son
changement s'imposait comme une étape indispensable de
la redynamisation des espaces publics de la bibliotheque. Le
chantier sera poursuivi dés que possible en direction d’autres
salles de la BU, également en attente de rafraichissement.

Deux autres BU ont poursuivi la modernisation pluriannuelle

de leurs espaces :

| Réorganisation des accueils en BU Médecine-odontologie :
outre la meilleure visibilité donnée a cette fonction,
l'opération a permis d'ajouter de nouvelles places assises
et de réduire les nuisances sonores liées aux transactions
de préts-retours, deux préoccupations particulierement
fortes pour les publics de cette bibliotheque. Un sas de
relaxation a également été créé a la faveur de I'espace libéré,
les étudiants peuvent y profiter d’'un mobilier convivial et de
collections Actualité/culture & BD.

Contenus en cours de production pour livraison a la

rentrée de septembre 2022 :

| Compétences informationnelles : connaitre les lieux et
services documentaires, chercherun document dont on
alaréférence bibliographigue, connaitre les ressources
de sa discipline, connaitre les fonctionnalités des
bases de données, utiliser les moteurs de recherche,
mener une recherche thématique, évaluer ses sources,
pourquoiciter ses sources, les régles du référencement,
plagiat, droit d’auteur, licences libres

| Compétences organisationnelles : noter pour lire et
comprendre, noter pour s'organiser et se mettre en
projet.

Les capsules produites dans le cadre du projet Dream-U

sont valorisées aupres des enseignants sur Ametice, celles

produites dans le cadre d’Eurek@doc le seront en libre

acces sur le web, dans un environnement gamifié dont la

création sera confiée a des étudiants stagiaires de I'lUT.

| Gestion du bruit a la BU INSPE d'Aix : grace au déplacement
de taches internes dans des espaces requalifiés, les espaces
publics ont gagné en confort acoustique. Une salle de lecture
a en outre été réaménagée (rayonnages et mobiliers) en
ilots, pour limiter la propagation du bruit tout en permettant
aux étudiants de travailler en petits groupes.

Tres sollicitées, les salles de travail en groupe font I'objet d'une
attention particuliere dans les BU qui en sont équipées avec,
quand c'est possible, la création de nouvelles salles (cas de laBU
Saint-Charles en 2021) et/ou I'ajout d'équipements permettant
le travail collaboratif (BU Fenouilléres notamment).

En 2021, le SCD a investi plus de 140000 euros en travaux et
équipement mobilier pour la modernisation de ses bibliotheques.

Deux projets prioritaires, sur financement AMU, n'ont toutefois

pas connu d’avancées et constituent des points d'alerte :

| Aprés la requalification des espaces de la BU Canebiére en
2020 (phase 1), les travaux d'agrandissement vers |'étage
(phase 2), prévus pour I'année 2021, ont été reportés en
raison d'un probléme de procédure dans les marchés publics.

| La BU Saint-Charles est toujours en attente d'importants
travaux d'étanchéité et de rénovation depuis I'effondrement
de son plafond en2016. Le statu quo est source de conditions
de travail dégradées, sur les plans thermique et acoustique,
pour les personnels comme pour les étudiants.

“ AMU, projet PIA 3, chantier « Développer des enseignements transversaux »
* Aix-Marseille-Provence-Méditerranée, projet lauréat de I'’AMI ministériel 2019 « Transformation pédagogique et numeérique », porté par le GT Documentation « Formation des usagers » d’AMPM
¢ Bibliotheques neuves des Fenouilléres a Aix, Bernard-du-Bois et de Luminy a Marseille ; bibliothéque rénovée de droit a Aix-en-Provence.



© Démarche qualité

Le SCD a inscrit dans son projet de service le fait de conduire tous les 3 ans I'enquéte standardisée internationale
Libqual+, dédiée aux bibliotheques académiques. Fin 2021 s’est donc tenue la troisieme édition de cette enquéte,
apres celles de 2015 et de 2018, obtenant un taux de participation encore jamais atteint avec 8437 réponses

enregistrées.

Les résultats feront I'objet d’une analyse poussée en 2022 mais les premiéres tendances montrent des résultats
en progression.

dans
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Autre fait notable de cette enquéte : la question
optionnelle sur les horaires d'ouverture progresse pour
la premiére fois, avec une note passant a 7,08/9 (6,61en
2018, 6,63 en 2015). Son niveau d'adéquation (différence
entre le service percu et I'idéal désiré par I'usager) reste
faible mais passe en positif également pour la premiére
fois, progression significative sur un item ou le niveau
d'attente reste fort par ailleurs.

Autre pilier de la démarche qualité au SCD : I'exploration
et I'appropriation des méthodes de I'UX Design, ou
design de I'expérience utilisateur. L'année 2021 a vu le
franchissement d’une nouvelle étape dans I'intégration
des principes et des méthodes de I'UXD avec le début
des travaux de la commission « UXD : service(s) (aux)
public(s) ». Constituée a la rentrée 2020-2021, cette
commission transverse au SCD a déterminé au premier
trimestre 2021 ses modalités de fonctionnement ainsi
que ses chantiers prioritaires pour les mois et années a
venir.

Dans un contexte de possible résurgence de la crise
sanitaire, et donc d’attention toute particuliere aux
services distants, un groupe de travail (GT) thématique
consacré a l'amélioration de [I'identification et de
I'appropriation des LibGuides (guides thématiques)
par les usagers a vu le jour a la rentrée universitaire
2021-2022. Ce GT a pu s’appuyer sur la présence d’une
éléve conservatrice de I'enssib en stage professionnel
pour une durée de prés de quatre mois au SCD pour

conduire ses travaux. 70 tests utilisateurs et « parcours
d’étonnement » ont été menés autour des LibGuides
du département Sciences et Technologies, mettant a
contribution les usagers des quatre BU que compte ce
dernier. Suite a ces investigations, une premiere liste
de préconisations a pu étre formulée, ouvrant la voie a
toute une série de modifications des guides concernés,
a une réitération des tests sur cette méme base, avant
une possible applicabilité a 'ensemble des guides au
cours de I'année 2022.

Le stage professionnel enssib, entierement consacré
a la mise en ceuvre et a la diffusion des méthodes
UXD au sein du SCD, a en outre permis le lancement
d’'un GT «flash » dédié a la question de la gestion
des réservations de salles de travail en groupe, mais
aussi la remise finale de recommandations autour de
la promotion de la démarche et des méthodes UXD
auprés de I'ensemble des agents du service, ainsi que
la rédaction d’'un vademecum permettant a chacun
d’entre eux de disposer d’'une méthodologie de base
pour leur mise en ceuvre concréte.

En parallele, des actions plus ou moins ponctuelles
menées au sein de différentes BU du SCD ont elles aussi
fait appel de maniére croissante a la démarche et aux
méthodes UXD, placant ainsi toujours davantage les
usagers au centre des entreprises d'amélioration des
services proposés par les BU.



© FOCUS : inspection du SCD par I'GESR

Une premiére depuis la fusion

Le programme de travail 2020-2021 de I'lgésr prévoyait
I'inspection du SCD d’AMU, une premiére depuis la
fusion des universités d’Aix-Marseille en 2012.

Cette inspection (lgésr, college Bibliotheques,

Une tonalité globalement trés positive

Tout en pointant des « dimensions hors norme » qui

pourraient objectivement constituer un handicap, le

rapport insiste sur les nombreux atouts et succés du

SCD:

| Une fusion « parfaitement assimilée et dépassée »
et un SCD « bien intégré a l'université », « y compris
dans des domaines ou il est rarement attendu dans
d'autres établissements ».

| Des services aux usagers performants dont certains
ayant «valeur exemplaire » : formation des usagers,
soutien aux chercheurs pour la science ouverte,
navette documentaire « BU Express », aide en ligne.

| Une modernisation de plusieurs de ses bibliothéques
universitaires dont «aucune université francaise »
ne peut se prévaloir «en un laps de temps aussi
resserré ».

| En lien avec cela, une activité des bibliothéques
importante qui permet a AMU de « faire bonne figure
dans les comparaisons concernant les entrées et les
préts de documents physiques ».

| Une politique de communication « pensée et mise en
ceuvre »,

| Une politigue d'action culturelle « riche et maitrisée ».

| Un rayonnement « en plein essor » : sont cités
I'association d’établissements AMPM, les partenariats

documentation, livre et lecture publique) s'est déroulée
du 16 au 18 juin 2021. Le rapport définitif n°2021-197,
incluant la réponse du président de l'université, a été
transmis a la gouvernance le 29 novembre 2021.

locaux, les réseaux nationaux (ADBU, Couperin, CaSQ)
et internationaux (alliance européenne CIVIS).
| Une formation des personnels volontariste, « un peu
au-dessus de la moyenne nationale » et associant
toutes les catégories de personnels a égale proportion.
| Des méthodes de management et une équipe
d’encadrement jugées «robustes» avec «une
ambiance générale saine et constructive ».
| Une capacité des équipes a innover «avérée et
encouragée » : projets UX Design, Eurek@Doc et
Dream-U, liaison lycées-université, télétravail, RSE
cités.
La tonalité du rapport est donc globalement tres
positive : c’est un travail au long cours, amorcé des
avant 2012, qui est reconnu a sa juste valeur alors que
s'approche I'anniversaire des dix ans de la fusion. Les
aspects positifs soulignent tout autant la qualité du
service rendu a I'usager que la dynamique interne au
service. Le rapport montre I'efficience du SCD (ce que
confirme I'enquéte usagers Libqual tenue fin 2021), qui
fait bien avec des moyens limités.

Ceci n'empéche évidemment pas  plusieurs
recommandations, onze au total, cing pour l'université
et six pour le SCD.



Onze recommandations : cinq pour l'universite, six pour le SCD

Les 5 recommandations pour I'université :

| Recommandation n°1: Poursuivre les efforts de
rationalisation des dépenses documentaires hors
SCD et réaffirmer la vocation de celui-ci a concentrer
les moyens dévolus a la documentation dans un
contexte de changement de modéle économique ou
la publication et la diffusion des documents sont
de plus en plus imbriquées et doivent étre traitées
conjointement.
| Recommandation n°2 : Abonder les moyens financiers
du SCD afin qu'il puisse mener une politique
documentaire a la hauteur des ambitions d’AMU, ce
que ne permettent pas les 39,3 € dépensés par usager
(étudiants et enseignants-chercheurs) en 2019.
| Recommandation n°3: Veiller 3 ne pas dépasser le
seuil atteint dans le recours a des contractuels afin
d'assurer la continuité du service et la cohésion des
équipes du SCD.
| Recommandation n°4: Préserver un dialogue social
de qualité dans le contexte actuel de transition en
clarifiant les nouvelles procédures relatives a Ia
promotion et a la mobilité des personnels.
| Recommandation n°5: Elaborer un programme
pluriannuel de travaux d’entretien, d’aménagement
et de modernisation des bibliothéques d’AMU qui
prolonge la dynamique créée par les chantiers du Plan
campus et du CPER.

Analyse des onze recommandations

La construction collective du nouveau projet de service du
SCD, point cardinal, sera initiée des le début de I'année
2022. Elle s'inscrira en outre dans I'évaluation Hcéres
vague C en cours au sein d’AMU, elle-méme prélude au
prochain contrat d’'établissement.

Parmi les principales « boussoles » pour la construction
du projet de service : les orientations politiques et
stratégiques de lagouvernance, I'enquéte usagers Libqual
conduite fin 2021 ainsi que ce rapport d’inspection.

Il parait important de tenir compte, au maximum du
possible, des recommandations égrenées par le rapport.
Notamment, pour ce qui concerne le SCD, laquestionde la
transversalité a renforcer et de la politique documentaire
a refondre seront les deux principaux challenges.

Pour ce faire, il existe des marges de manceuvre internes

au SCD bien sdar, mais il parait également indispensable

de dialoguer avec I'université pour dégager des marges

financiéres et RH :

| La politigue documentaire proposée par le SCD
est aujourd’hui entravée par une certaine érosion
budgétaire et par un relatif « décrochage », y compris
par rapport a d'autres établissements comparables. Des
marges financiéres sont donc nécessaires si I'on veut
pleinement, comme préconisé, refondre la politique

Les 6 recommandations pour le SCD :

| Recommandation n°6: Revoir I'organisation du travail au
sein du SCD de facon a renforcer les fonctions transverses
telles que la politique documentaire, le circuit des documents
et les services aux chercheurs. S'appuyer sur les possibilités
d’évolution de la structure des emplois de catégorie A.

| Recommandation n°7 : Refondre la politique documentaire
afin d'intégrer pleinement la documentation électronique
et les modéles économiques de la science ouverte, tout
en préservant les acquisitions de livres imprimés, toujours
indispensables aux étudiants.

| Recommandation n°8 : Maintenir le volume des formations
aux compétences informationnelles pour les étudiants de
licence, développer'offre de formation pour les étudiants en
master et en doctorat. Pérenniser les compétences acquises
en ingénierie pédagogique. Consolider les passerelles
établies entre les lycées et les bibliotheques universitaires.

| Recommandation n°3: Continuer a développer une offre
de formation pour les personnels du SCD qui favorise
I'acquisition de nouvelles compétences nécessaires aux
nouveaux services proposés par le SCD, en particulier a
destination des agents de catégorie C.

| Recommandation n°10 : Analyser précisément les résultats
de I'enquéte Libgual 2021, les approfondir éventuellement
avec des groupes d'usagers, et programmer les évolutions
possibles, en particulier concernant les horaires d’ouverture
des bibliotheques.

| Recommandation n°11: Construite un nouveau projet de
service pluriannuel a partir d’'une réflexion collective des
équipes du SCD, en cohérence avec la politique de 'université.

documentaire et intégrer a égalité papier, électronique
et modeles économiques de la science ouverte. Il parait
important de souligner que ces nouveaux modeéles
économiques de la science ouverte ont eux aussi un
colit, aussi intégrer la science ouverte dans la politique
documentaire n'est pas synonyme d'économies a
court-moyen terme, surtout lorsque le seuil initial
d'investissement est plutét bas.

| De méme, certaines bibliotheques du SCD méritent
encore d’'étre modernisées ; quant a celles qui ont
été rénovées, un entretien et une maintenance sont
indispensables. Un travail avec le VP RH et Immobilier
de l'université a été entamé en 2020, qu'il sera
important de poursuivre et d’amplifier afin d'aller,
comme préconisé, vers un programme pluriannuel de
travaux avec calendrier et budgets dédiés.

| Enfin, afin d'accroitre la transversalité dans
I'organisationinterne du SCD et « muscler » des missions
telles que la formation des usagers et les services aux
chercheurs, I'on pourra difficilement faire I'économie de
moyens RH ciblés et dédiés : il parait donc nécessaire
d'étre attentifs aux prochaines campagnes d’'emploi du
SCD, ce qui supposera un dialogue renouvelé et « sur
mesure » avec la gouvernance de |'établissement.



© Conclusion

Aprésune année 2020 fortement entravée parl'irruption
de la crise sanitaire, I'année 2021 a permis de retrouver
une dynamique forte autour de projets stratégiques :

| En termes de rayonnement, le succés de I'accueil du
50¢ congrés annuel de 'ADBU fera date.

| En termes de politique culturelle et patrimoniale,
le déploiement de I'exposition physique et virtuelle
« Trésors des BU » ainsi que l'inscription du SCD dans
les premieres éditions de deux projets phares de
I'université (prix écriture et création, cycle consacré a
la chanson frangaise) marquent un tournant.

| En  termes de formation aux compétences
informationnelles, les efforts déployés dans le cadre
de Dream-U, d’Eurek@Doc (projet AMPM) et de la
science ouverte confortent les bibliotheques dans leur
role de soutien a la formation et a la recherche mais
aussi dans leur réle sociétal.

| En termes de politique qualité et d’amélioration
continue, le succes des démarches orientées UX Design
et de la troisieme enquéte usagers Libqual conforte
les bibliothéques dans leurs choix et leurs efforts de
modernisation sur place et a distance, tout en les
aidant a dégager de nouvelles marges de progression
pour I'avenir.

Cette dynamique retrouvée n'a pas empéché 'année
2021d’étre encore tres impactée et perturbée parlacrise
sanitaire, notamment au premier semestre. Comme
cela avait été le cas a plusieurs reprises en 2020, les
personnels des bibliotheques ont répondu présents
pour maintenir des ouvertures amples, souvent
adaptées, de leurs locaux et services, permettant aux
campus d'accueillir des étudiants en nombre méme
lorsque les enseignements sur place n'étaient pas

possibles. Valeur « refuge » en ces temps troublés, les
bibliotheques, que ce soit sur place ou a distance, ont
maintenu sans discontinuer le lien avec leurs usagers
et les bibliothécaires ont une nouvelle fois fait la preuve
du sens et de la valeur de leur métier.

En continuant a capitaliser sur les enseignements de la
crise sanitaire, en analysant avec lucidité les résultats
de l'enquéte Libqual et les recommandations du
rapport d’inspection de I'lgésr, les bibliotheques d’Aix-
Marseille Université ont tous les atouts pour construire
collectivement, en 2022, leur prochain projet de service
- en écho avec I'anniversaire des dix ans de la fusion et
avec |'autoévaluation Hcéres, prélude a la projection
d’AMU dans le prochain contrat d'établissement.



Les BU en chiffres-clés

|-iﬁ‘l'3.i| Sur place
1 7 bibliothéques universitaires
39131"
5 019 reees
1125 430
258 069 "
1 50 événements culturels

A distance | #
1039 604 s
5958 411 .5
(ressources électroniques)
1664 993 Hiniesintion
22 297 abonnés réseaux sociaux

®

Collections \&
1 5 milliOn million de documents physiques
75 000 ebooks

33 000 revues en ligne
5 3 0 0 0 ?notcéugrpaeln;t ; neant: E(te

M) Formation des usagers
19 841 57
2 052 i

91 ressources pédagogiques
produites

Moyens

2,5 millions ((jh%rbsurggsig salariale)
21 0 personnels
193,4™
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