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CONCOURS INTERNE DE BIBLIOTHÉCAIRE TERRITORIAL 
 
 

SESSION 2020  
REPORTÉE À 2021 

 
ÉPREUVE D’ÉTUDE DE CAS 
Durée : 4 heures - Coefficient : 3 

 
 

ÉPREUVE D’ADMISSIBILITÉ : 

Étude de cas portant sur : 

- Pour la spécialité bibliothèques : les aspects de la gestion d’une bibliothèque ; 
- Pour la spécialité documentation : les aspects de la gestion d’un centre de 

documentation ou d’un réseau documentaire. 
 

 
SPÉCIALITÉ : DOCUMENTATION 

 
 

 
 

INDICATIONS DE CORRECTION 
 
Thème du sujet  
Réaffirmation du service documentation de Culture-Métro dans son identité, son rôle et les 
compétences de ses agents via la communication et l'évaluation. 
 
Présentation du sujet  
La problématique est axée sur la visibilité du service documentation et la performance de ses 
prestations. Il y a peu ou pas de communication sur le service et ses actions manquent 
d'évaluation.  
De plus, la culture documentaire des agents n'est pas très développée, ils ne comprennent pas 
toujours le rôle du service et les prestations qu'ils peuvent en attendre. 
Il s'agit donc d'élaborer un plan d'action sur la revalorisation du service. Dans quelles mesures, la 
communication et la qualité peuvent-elles permettre l'affirmation du service documentation ? Ces 
remarques impliquent la nécessaire mise en place d'un plan de communication et d'indicateurs de 
performance. 
 
Analyse des informations  

- Manque de statistiques et d'indicateurs 
- La recherche d'économies implique une révision des process en place.  
- Horaires inadaptés : proposer une ouverture plus large, avec un système de roulement 

pour l'accueil.  
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- Nécessaire remise en question de la pertinence des produits proposés 
- Mentalité et culture de la collectivité à faire évoluer 
- Image et visibilité du service et ses outils : à travailler 

 
I. Établir un diagnostic de la situation 

 
A. Évaluer et communiquer: quels enjeux ? 

1. Pourquoi évaluer ? 
-  « L'évaluation peut renforcer la crédibilité, la légitimité et l'autorité de l'action des pouvoirs 

publics en faveurs des bibliothèques » Thierry Giappiconi. Cette citation est vraie pour tous 
les services et pas seulement les bibliothèques. 

- Il est important d'évaluer ses actions afin de connaître leurs retombées. Cela participe à la 
mesure de l'action. Le projet a t-il rencontré le succès espéré ? Attendait-on plus de 
résultats par rapport à l'objectif fixé ? 

- Évaluer implique la mise en place d'indicateurs. Ce sont des outils de pilotage et d'aide à la 
décision, ils permettent ainsi d'ajuster finement les prestations aux besoins ou objectifs 
initiaux. Par exemple : dans le cas de l'abonnement à des revues ou ressources 
électroniques, cela alerte sur le nombre d'exemplaires nécessaires ou la pertinence de 
l'abonnement à un titre. 

- Ils peuvent également s'ils sont utilisés à bon escient, servir d'arguments pour défendre 
une demande de poste, une augmentation de budget ou un investissement dans des 
technologies spécifiques. 

- L'évaluation est une opération stratégique qui guide l'orientation du service, elle permet de 
vérifier l'utilité de maintenir ou modifier l'organisation en place, ou défendre ses positions. 
 

2. Pourquoi communiquer ? 
- La communication est un élément souvent négligé mais essentiel à toute action. Elle a une 

fonction d'accompagnement des projets. Dans le cas présent, elle peut valoriser l'ingénierie 
documentaire. 

- Elle s'avère particulièrement utile pour faire connaître le service, son rôle et sa place. 
- La communication assure également la promotion des prestations déjà en place ou à venir. 
- De même, elle peut intervenir plus ponctuellement pour présenter et clarifier des actions, 

faisant alors office de justification. 
 

B. L’état des lieux de la situation 
1. Observation des éléments connus 

- Il n'existe pas de statistiques ou indicateurs performants en place. 
- Les agents n'effectuent pas d'actions de communication formalisées. 
- La perception du métier est assez dévalorisante et négative. Les agents de la collectivité 

ne comprennent pas l'intérêt de l'essence même du métier : la recherche. 
- Les cadres n'encouragent pas la culture documentaire. 
- Outils pertinents sur le fond mais présentation peu attrayante 

 
2. Des outils pour aiguiller le diagnostic 

Un état des lieux plus approfondi est nécessaire pour connaître les procédures existantes, à 
améliorer ou manquantes. Plusieurs méthodes peuvent être envisagées ou retenues : 

- Audit interne : l'auditeur vérifie dans un premier temps le respect des procédures, puis 
dans un second temps l'organisation du service, les finances, etc. Il évalue les rapports 
existants entre le centre de documentation et public réel et potentiel. 

- Audit externe : tout comme l'audit interne, son rôle est de développer des pistes 
d'amélioration, déceler les défauts et atouts du service et leur cause. L'avantage est qu'il 
est réalisé par une personne extérieure, l'auditeur a un regard différent qui complète l'audit 
interne. Le budget alloué peut offrir cette possibilité. Ce dispositif est cependant plus 
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complexe à mettre en place dans le temps imparti car il faut faire appel à un marché. 
- Intégrer des réseaux professionnels : le service est adhérent à deux associations 

professionnelles. Elles représentent des opportunités pour partager des bonnes pratiques 
en matière de communication ou qualité. S'il n'existe pas déjà, un groupe de travail ou de 
réflexion pourrait être mené sur le sujet en s'appuyant sur l’expertise présente au sein des 
associations. Enfin, les associations ont probablement publié des documents de référence 
sur ces sujets, il ne faut pas hésiter à se les approprier. 

- Utiliser les réseaux sociaux pour s'informer sur le sujet et échanger avec des collègues : 
groupes fermés sur Facebook, Viadéo, Linkedin, Twitter, etc. 

- Benchmarking : analyser le fonctionnement de services similaires ou de métiers différents 
peut amener de sérieuses pistes sur de possibles orientations. 

 
II. Révision de l'organisation interne par la qualité : process et produits 

 
A. Mettre en œuvre une démarche d’évaluation 

Les procédures et techniques de gestion employées doivent obtenir un rapport coût/efficacité 
optimal. Il est  essentiel dans cette optique de s'appuyer sur les objectifs du service, un indicateur 
est égal à un objectif. Ici, ils ne sont pas évoqués, le candidat est donc libre de les inventer. 
L'évaluation doit être quantitative et qualitative, elle se fonde sur les produits et services proposés, 
la compétence du personnel et la satisfaction des utilisateurs. Il existe plusieurs méthodes pour 
obtenir des indicateurs cohérents :  

- Indicateurs de pertinence : pour chaque activité, évaluer la cohérence entre le coût 
constaté avec l'ensemble des moyens employés. Par exemple : coût par titre catalogué 
(nombre d'agents, temps passé). 

- Qualibib : outil statistique utilisé en bibliothèque notamment pour évaluer la cohérence des 
collections et des services proposés à la population cible. 

- Engagement qualité Marianne : révisée en septembre 2016, cette charte qualité initiée par 
l'État peut apporter des éléments pour l'accueil. 

- Norme AFNOR iso 11620 : elle définit une série d'indicateurs de performances selon les 
services des bibliothèques ainsi que leur modalité de mise en place et de collecte.  

- Observation : quel usage des locaux ? Quelle réaction face aux collections en autonomie ? 
- Sollicitation : formulaires ou enquêtes ponctuelles ou systématiques 

(semestrielles/annuelles). Ces outils s'appuient sur la perception des utilisateurs.  
- Déduction : statistique des collections, niveaux de satisfaction, utilisateurs, indicateurs, etc. 

Ces éléments parlent souvent d'eux-mêmes, il suffit de les interpréter. 
Il est probable que l’équipe est inquiète face à ces changements et peut percevoir la demande de 
mise en place d'indicateurs comme une « surveillance » de ses activités. De même, l'aspect 
communication peut susciter un malaise au regard de son optique marketing. Les agents devront 
être entendus et rassurés de ce point de vue, en soulignant les bénéfices pour la place et le rôle 
du service documentation.  

 
B. Rendre les prestations performantes par l'association d'indicateurs 

Il faut reprendre méthodiquement chaque prestation et lui associer des indicateurs pertinents en 
fonction des objectifs qui leur sont attribués. Les outils proposés doivent s'adapter au mode de 
fonctionnement des agents. Ils doivent aussi être accompagnés de procédures. Ça n'est pas 
toujours le cas actuellement : 

- Horaires : ils peuvent être améliorés pour être plus en phase avec les agents. Ouvrir le midi 
en effectuant un roulement pour l'accueil avec les deux agents et vous-même en cas de 
congé. Élargir l'heure de fermeture à 18h00 ? Heure où les agents quittent leur service, ce 
qui leur permet de passer rapidement regarder le fonds, rapporter des documents, etc. La 
fréquence de passage des agents par heure semble être un bon indicateur. 
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- Collections : les collections proposées doit être évaluées, existe-t-il un plan de 
développement des collections qui offrirait la possibilité d'ajuster le budget ? L'offre actuelle 
correspond-t-elle suffisamment aux besoins des agents ? Quelques indicateurs : taux de 
rotation, ancienneté du fonds, etc. 

- Politique de l'information : existe-t-il un tel document ? Il permettrait d'articuler plus 
aisément : accès à l'information, veille efficace, conservation des informations et gestion 
des connaissances. 

- Procédures : existe-t-il des procédures pour chaque prestation ? Si non, il en faut. Cela 
permet d'assurer la continuité de tous les services proposés lors de l'absence d'un agent, 
et de capitaliser les connaissances. 

- Recherches documentaires : l'entretien d'un lien de qualité avec l'agent est essentiel pour 
obtenir des retours. Il ne faudra pas hésiter à conserver toute preuve de satisfaction : 
courrier, courriel ou autre qui pourront valoriser cette prestation. A-t-on également des 
statistiques sur le profil des demandeurs ? Le type de recherche demandé le plus souvent 
? Les thématiques les plus récurrentes ? Un indicateur : la réactivité du service (nombre de 
jours avant réponse à l'agent).  

- Accueil : C'est un des éléments les plus importants car il constitue le premier contact entre 
l'agent et le documentaliste. L'équipe est-elle souriante ? Incite-t-elle à entrer dans un 
climat de confiance ? 

- Revue de presse quotidienne, newsletter hebdomadaire, espace de veille : ces outils 
couvrent l'ensemble des compétences de la collectivité. Leur forme est-elle adaptée à 
l'usage des agents ? Répondent-ils à une anticipation des demandes ? Le portail 
documentaire et l'intranet nous permettent-ils d'obtenir des statistiques de consultation ? 
De profil des agents ?  
 

Il faut rendre ces produits attractifs, moderniser leur aspect visuel, améliorer leur ergonomie. Ils 
doivent être simples et évolutifs. Regarder auprès du prestataire informatique et de la DSI, 
ce qui peut être fait. 

 
Le système de veille pourrait éventuellement être modernisé avec les réseaux sociaux. 
- Formation : le contexte de forte mobilité a-t-il été suffisamment pris en compte ? Des 

MOOCS pourraient être proposés pour favoriser l'autonomie des agents et l'accès distant 
aux formations. Faire des questionnaires de satisfaction. 

- Mutualisation : est-il possible de mutualiser certaines prestations avec d'autres services ? : 
ex : DSI, BDP, RH (service formation). Cela peut représenter une opportunité d'aide et 
soutien de l'équipe en termes de ressources humaines, de visibilité et d'expertise. 

- Management : Une conduite au changement est ici primordiale. Il faut dédramatiser la mise 
en place d'indicateurs auprès de l'équipe et les former à la qualité. Des réunions de suivi 
hebdomadaire pourront être proposées. 
 

III. Établir un plan de communication : vers une stratégie de service ? 
Le service documentation manque de visibilité, il est donc urgent d'établir un plan de 
communication. Celui-ci pourrait être testé la première année, puis affiné pour parvenir à un 
résultat optimal la seconde année. Faire une fiche par action de communication et prévoir les 
échéances au cas par cas. 
Conduire le changement : Il sera nécessaire de former l'équipe à la communication, il est 
nécessaire que les agents y soient sensibilisés et puissent s'approprier le projet pour mieux y 
adhérer. Ils représentent également l'image du service. 
 
Enfin, il ne faut pas hésiter à prendre rendez-vous avec le service communication pour planifier, ce 
sur quoi il faut communiquer, via le journal interne ou tout outil géré par ce service. 
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À noter, pour que le message soit percutant, il faut intégrer la logique et les objectifs des 
populations cibles. Un langage correspond à un public (administratif, bibliothécaire, financier, 
politique …). 
 
Proposition de plan de communication 
Budget : Pour toutes les actions, le seul coût engendré d'ordre financier, est l'impression du 
« guide » rédigé par le service documentation. 
Échéances : voir les objectifs un par un et l'échéancier qui peut être programmé.



6/7 

 
 
Objectifs Cibles Outils/Support Critères d'évaluation 

et d'impact 
Faire connaître le service et le métier. 
 
Le service documentation doit être 
valorisé comme 1 service : 

• fiable, pertinent, réactif. 
• relation de proximité 

 
Gommer le préjugé « tout le monde sait 
chercher » 

Agents 
Élus 

• Guide : il fait une synthèse des prestations, contacts, horaires, 
etc. 

• Journal interne 
• Plaquette 
• Marque-page 
• intranet 
• Communication par l'action : un service rendu est une forme 

de communication 
• Missions transversales 
• Lobby utilisateurs : Il est important de fédérer une 

communauté d'utilisateurs qui diffuse une réputation positive 
• Utilisation des partenariats en place : liens transversaux lors 

de travaux en groupe. 
• Rapport annuel 
• Réunion de direction 

% de nouveaux 
agents contactant le 
service 
documentation.  

Améliorer la présentation de la journée 
d'accueil des nouveaux arrivants 

Nouveaux 
arrivants 

• Faire visiter les lieux 
• Distribuer une plaquette d'information récapitulant les services 

proposés et contacts 
• Diffuser un power point pendant la présentation 
• Montrer l'emplacement du portail documentaire 
• Marque-page 

Nombre de nouveaux 
arrivants contactant 
ou identifiant le 
service 
documentation. 

Faire connaître les différentes 
prestations du service et favoriser 
l'autonomie des agents face aux produits 

Agents 
Cadres 
Élus 

Communication par l'action 
Plaquette/Guide 
Rapport annuel 
Journée d'accueil des nouveaux arrivants 
Journal interne 
Intranet 
Portail documentaire 
Réunions de direction 
Signalétique (collections, etc.) 

Enquête qualitative 
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Valoriser les compétences des agents et 
le métier : réactivité, rôle, image des 
lieux, conseils, mobilité, concours 

Agent Associations professionnelles : Adhérer à une communauté 
professionnelle valorise l'expertise de l'équipe et son 
professionnalisme. Cela donne une image du service et de la 
collectivité et promeut la profession 
Rapport annuel 
Journal interne 
Portail documentaire (avec statistiques) 
intranet (avec statistiques) 
Réunion de direction 
Entretien professionnel  

Enquête qualitative 

Informer des nouveaux horaires 
(si appliqués) 

Agents Marque-page 
Journal interne 
Portail documentaire 
Plaquette 
Signalétique 
Rubrique intranet 

Enquête qualitative 

Gommer les préjugés sur l'usage des 
ressources numériques 

Cadres 
Élus 
Agents 

Formations sur le droit d'auteur et de l'information à mettre en place 
Journal interne 
Portail documentaire 
rubrique intranet 

Nombre d'inscrits aux 
formations sur le droit 
d'auteur et de 
l'information 
Enquête qualitative 

Culture des cadres vis à vis de 
l'information 

Cadres Réunions de directions 
Sensibiliser les cadres à la nécessité de la circulation des 
informations et du knowledge management, éventuellement se 
rapprocher de la DG ? 

Enquête qualitative 

 
 


