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1. Une année 2021 « coupée en deux »

 S1 : un fonctionnement adapté,

toujours marqué par la crise sanitaire

 S2 : un retour au mode « projet » 

inédit depuis mars 2020



S1 : un fonctionnement adapté,

toujours marqué par la crise sanitaire :

Focus service sur place « RDV BU »

Entre janvier et juillet 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.

 31.710 usagers distincts ayant pris 316.227 RDV, soit un taux de 

réservation de 64,1% sur l’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), le taux 

de réservation moyen a été de 80%, atteignant parfois les 100% dans 

les périodes pré-examens. 



S1 : un fonctionnement adapté,

toujours marqué par la crise sanitaire :

Focus service en ligne « Besoin d’aide »

« A chaque fois que j'ai utilisé ce service j'ai eu une réponse 

adaptée et rapide. Je remercie donc chaleureusement 

les bibliothécaires pour leur travail. »

« Rapidité de réponse; réelle aide à la recherche; me recontactera pour 

suivi si trouve ce que je recherche; très satisfaite de ce premier contact »

 Taux de satisfaction : 98,1%

 Verbatims d’usagers :

« Équipe très professionnelle et courtoise. 

Beaucoup de conseils pertinents pour effectuer 

des recherches ciblées et efficientes. »



S1 : un fonctionnement adapté,

toujours marqué par la crise sanitaire :

Rôle social des BU renforcé

 France 3 Région, 19/20, édition du 9 février 2021 :

Reportage « Les bibliothèques refuge des étudiants »

 5 mars 2021 : 

Accueil à l’Hexagone de la Ministre de l’ESRI



S2 : un retour au mode « projet » 

inédit depuis mars 2020 :

Focus accueil du 50e Congrès de l’ADBU

27-29 septembre 2021

+ de 400 congressistes accueillis

40 agents SCD volontaires pour l’accueil

Verbatims de congressistes :

« J'en ai fait des congrès 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 à vous et aux collègues pour 

votre disponibilité, vous faites la 

meilleure promotion possible des 

bibliothèques d'Aix-Marseille. »



S2 : un retour au mode « projet » 

inédit depuis mars 2020 :

Focus action culturelle

 « Trésors des BU » : nov-déc. 2021 à Aix et Marseille

+ expo virtuelle : https://tresors-bu.univ-amu.fr

+ capsules vidéo

 Participation à

deux grands temps

culturels AMU :

- Prix Ecriture et

Création (1ère éd.)

- Brassens, Cycle

chanson française

(1ère éd.)

https://tresors-bu.univ-amu.fr/


2. Résultats de la 3e enquête 

usagers « Libqual »



 3e enquête Libqual du SCD = pilier de la démarche qualité

 Participation en hausse :

4826 réponses

1524 commentaires libres

13% des inscrits SCD

7% des inscrits AMU

7111 réponses

2315 commentaires libres

17,5% des inscrits SCD

10% des inscrits AMU

8437 réponses

2177 commentaires libres

21,6% des inscrits SCD

10% des inscrits AMU



Evolution des résultats : toutes questions confondues

Service perçu : 6,82/9

Adéquation : 0,42

Service perçu : 7,24/9

Adéquation : 0,66
Service perçu : 7,42/9

Adéquation : 0,74



Evolution des résultats : questions sur le personnel

Service perçu : 6,95/9

Adéquation : 0,61
Service perçu : 7,33/9

Adéquation : 0,72
Service perçu : 7,45/9

Adéquation : 0,76

Qualité de l’accueil offert par le personnel toujours 

plébiscitée

Attente d’un service plus « personnalisé »

« Service au top, personnel très

chaleureux et accueillant »

"Je suis toujours épatée par la

côté prévenant des personnels

par rapport aux usagers »

« The staff is amazing!!! »



Evolution des résultats : questions sur la documentation

Service perçu : 6,82/9

Adéquation : 0,45
Service perçu : 7,09/9

Adéquation : 0,67
Service perçu : 7,31/9

Adéquation : 0,76

Information et documentation (imprimée + @) 

accessibles et adaptées

Offre documentaire toujours améliorable dans 

certaines disciplines

« Certains ouvrages mériteraient

d’avoir plus d’un exemplaire à

disposition pour faciliter leur

découverte et leur transmission »

« L’accès gratuit à des ressources

comme Cairn représente un vrai

plus ! »



Evolution des résultats : questions sur les locaux

Service perçu : 6,62/9

Adéquation : 0,06
Service perçu : 7,32/9

Adéquation : 0,56
Service perçu : 7,55/9

Adéquation : 0,67

Locaux confortables, attrayants et propices à l’étude

Besoin d’espaces différenciés pour le travail en groupe 

ou isolé

« La bibliothèque est un lieu où je

trouve l’inspiration ainsi que la

motivation pour étudier »

« Plus de salles de travail en

groupe serait désirable, simplement

pour pouvoir discuter sans déranger

les autres »



Evolution des résultats : question sur les horaires d’ouverture

Service perçu : 6,63/9

Adéquation : -0,05
Service perçu : 6,61/9

Adéquation : -0,07
Service perçu : 7,08/9

Adéquation : 0,25

Même si la progression est nette en 2021 par rapport 

aux précédentes enquêtes, l’attente reste forte.

« On aimerait bien l’extension à

toute l’année des horaires

d’ouverture exceptionnels

(8h-20h) »

« J’aurais besoin a minima d'une

bibliothèque ouverte le samedi

toute la journée à Marseille pour y

travailler »



Evolution des résultats : question sur la formation des usagers

X Service perçu : 7,32/9

Adéquation : 0,56
Service perçu : 7,50/9

Adéquation : 0,68

Les formations aux compétences informationnelles 

proposées par les bibliothécaires sont appréciées et 

jugées utiles. 

« Les ressources en ligne et les

formations aux outils de recherches

bibliographiques proposées par la

BU sont de très bonne qualité ! »



Axes de travail

 Poursuivre la modernisation des locaux

 Former de plus larges publics à la maitrise de l’information

 Ajuster en continu l’offre documentaire (dont développement 

d’une offre de ebooks)

 Continuer d’associer l’usager à la conception des services pour 

renforcer leur personnalisation



3. Inspection du SCD

par l’IGESR



1ère inspection du SCD depuis la fusion.

Tenue du 16 au 18 juin 2021.

Rapport définitif n°2021-197, incluant la réponse du président de

l’université, transmis le 29 novembre 2021.

Tout en pointant des « dimensions hors norme » qui pourraient

objectivement constituer un handicap, le rapport insiste sur les

nombreux atouts et succès du SCD :

 Une fusion « parfaitement assimilée et dépassée » et un SCD « bien

intégré à l’université », « y compris dans des domaines où 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 bibliothèques universitaires

dont « aucune université française » ne peut se prévaloir « en un laps

de temps aussi resserré ».

 En lien avec cela, une activité des bibliothèques importante qui

permet à AMU de « faire bonne figure dans les comparaisons

concernant les entrées et les prêts de documents physiques ».



 Une politique de communication « pensée et mise en œuvre ».

 Une politique d’action culturelle « riche et maîtrisée ».

 Un rayonnement « en plein essor » : sont cités l’association

d’établissements AMPM, les partenariats locaux, les réseaux

nationaux (ADBU, Couperin, CoSO) 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 à égale proportion.

 Des méthodes de management et une équipe d’encadrement jugées

« robustes » avec « une ambiance générale saine et constructive ».

 Une capacité des équipes à innover « avérée et encouragée » :

projets UX Design, Eurek@Doc et Dream-U, liaison lycées-université,

télétravail, RSE cités.



Les 5 recommandations pour l’université :

Recommandation n° 1 : Poursuivre les efforts de rationalisation des dépenses documentaires hors

SCD et réaffirmer la vocation de celui-ci à concentrer les moyens dévolus à la documentation dans

un contexte de changement de modèle économique où la publication et la diffusion des documents

sont de plus en plus imbriquées et doivent être traitées conjointement.

Recommandation n° 2 : Abonder les moyens financiers du SCD afin qu’il puisse mener une politique

documentaire à 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 à ne pas dépasser le seuil atteint dans le recours à des contractuels

afin d’assurer la continuité du service et la cohésion des équipes du SCD.



Les 5 recommandations pour l’université :

Recommandation n° 4 : Préserver un dialogue social de qualité dans le contexte actuel de 

transition en clarifiant les nouvelles procédures relatives à la promotion et à la mobilité des 

personnels. 

Recommandation n° 5 : Élaborer un programme pluriannuel de travaux d’entretien,

d’aménagement et de modernisation des bibliothèques d’AMU qui prolonge la dynamique créée

par les chantiers du Plan campus et du CPER.



Les 6 recommandations pour le SCD :

Recommandation n° 6 : Revoir l’organisation du travail au sein du SCD de façon à 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 cat. A.

Recommandation n° 7 : Refondre la politique documentaire afin d’intégrer pleinement la

documentation électronique et les modèles 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 l’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 bibliothèques universitaires.



Les 6 recommandations pour le SCD :

Recommandation n° 9 : Continuer à développer une offre de formation pour les personnels du SCD

qui favorise l’acquisition de nouvelles compétences nécessaires aux nouveaux services proposés

par le SCD, en particulier à destination des agents de catégorie C.

Recommandation n° 10 : Analyser précisément les résultats de l’enquête Libqual 2021, les

approfondir éventuellement avec des groupes d’usagers, et programmer les évolutions possibles,

en particulier concernant les horaires d’ouverture des bibliothèques.

Recommandation n° 11 : Construire un nouveau projet de service pluriannuel à partir d’une

réflexion collective des équipes du SCD, en cohérence avec la politique de l’université.



Perspectives :

Le rapport a fait l’objet de premiers échanges entre la direction du SCD

et la gouvernance, notamment concernant les réponses aux

recommandations apportées par le président de l’université.

Le rapport a été présenté au conseil documentaire du 2/02/22 puis

diffusé à l’ensemble des personnels du SCD. Il sera l’un des points

d’appui à la construction collective du nouveau projet de service en

2022.



Horizon 2022

Construire collectivement le nouveau projet de service du SCD, à 

inscrire dans la démarche d’auto-évaluation Hcéres puis du nouveau 

projet d’établissement 

Parmi les principaux points d’appui :

> Orientations stratégiques de la gouvernance 

> Rapport d’inspection du SCD (IGESR, nov. 2021) 

> Résultats de la 3e enquête LibQual+ (nov-déc. 2021)

→ Contexte du 10e anniversaire de la fusion 

d’AMU et du SCD


