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Rappel du sujet :
Pour de nombreux professionnels de la documentation, la « logique de services » a pris le pas sur
une « logique de collections ». Qu’en pensez-vous ?

INDICATIONS DE CORRECTION

1. Pourquoi ce sujet ? Actualité et enjeux

La question des collections est au centre des préoccupations professionnelles : le numérique a fait
profondément évoluer notre approche du document, en termes d'accessibilité, d'archivage, de
réorganisation des espaces documentaires et de médiation, appelant a de nouvelles compétences
(pour les usagers comme pour les documentalistes).

En paralléle, la « logique de services » ne cesse de s'affirmer : le rapport Orsenna préconise pour
les lauréats du concours de bibliothécaire une formation de 6 mois axée sur le rapport aux usagers.
Cependant il nous semble important d'engager les candidat.e.s a sortir d'une approche
dichotomique et a envisager la collection dans sa dimension sociale de relation a l'usager, en
retrouvant son sens étymologique (co-ligere : choisir ensemble).

Loin de s'opposer, la logique de collections et celle de services appellent sans doute a explorer un
nouveau rapport a l'usager et a notre métier, en favorisant la co-construction et la créativité pour
valoriser les ressources et réinventer les espaces documentaires. L'actualité de cette réflexion se
retrouve dans la foisonnante littérature sur les nouveaux services, les pratiques participatives et les
tiers lieux - qui font également l'objet de formations et de journées d'étude destinées aux
bibliothécaires et aux documentalistes.

Ce sujet permet ainsi d'aborder les fonctions sociales et culturelles des espaces documentaires,
ainsi que les nouvelles compétences attendues d'un.e professionnel.le de la documentation (de la
facilitation des démarches au design de services), lesquelles s'inscrivent finalement dans la
continuité de valeurs fondatrices du métier, comme la curiosité d'esprit, I'humilité face au savoir,
I'humanisme et l'ouverture a l'autre.




2) Délimitation du sujet : éléments de cadrage des termes du sujet, éléments de réflexion et
de débat

Dans l'introduction, il apparait important que le.la candidat.e propose :

- sa définition de la « logique de collections » (si possible avec référence a son sens
étymologique — co-ligere : « choisir ensemble ») - et la mention de la diversité des collections dans
le monde documentaire - formats et supports pluriels, physiques et numériques, principalement des
livres et des DVD, mais il peut s'agir aussi d'enregistrements et d'objets

- son acception de la « logique de services », en faisant un lien avec la place de l'usager, qui
est au cceur de cette approche issue du marketing

- une problématique et une annonce de plan qui permettent de dépasser la dichotomie entre
collections et services, et intégre la dimension de la relation a l'utilisateur mais aussi celle de
I'évolution du métier et du role des bibliothécaires/documentalistes

Dans le corps du devaoir, il serait intéressant de trouver une réflexion sur :

- le renouvellement de I'approche des collections : le numérique a transformé le rapport au
document en termes d'accessibilité, d'archivage, de format, etc. Cela a mis a mal l'idée d'un fonds
documentaire qui ne serait qu'un « stock » a gérer. Selon Bertrand Calenge, les collections
renvoient a un « fonds rendu vivant par l'usage » (Accueillir, orienter, informer : I'organisation des
services aux publics dans les bibliotheques, Paris, Ed. Du cercle de la librairie, 1999, p.72). La
politigue documentaire, et les outils qui y sont associés, mettent I'accent sur les usages des
collections et leur destination sociale.

- le lien entre collections et services : les collections ont, par étymologie, une vocation sociale
(co-ligere). Et les bibliothécaires/documentalistes sont aussi au service des collections, afin de les
faire connaitre ou de les valoriser. Ce lien entre collections et services est particulierement
important dans la société digitale, ou la fracture numérique s'exprime aussi dans l'accés a la
documentation en ligne (d'ou l'importance d'offrir des espaces d'accés et de formation aux
collections numériques)

- la réorganisation des espaces documentaires sous forme de tiers-lieux. Des illustrations
seraient les bienvenues dans le monde des bibliotheques comme de la documentation (Idea Stores
de Londres, learning centres dans les universités, évolution de 'aménagement des centres de
documentation en collectivités territoriales...).

- la spécificité de ces nouveaux espaces (troisiemes lieux, tiers lieux), ou s'effectue un
renversement de perspective par rapport aux espaces documentaires traditionnels : physiquement
les collections sont moins visibles, I'accent est mis sur les services proposés, qui dans les Idea
Stores vont des apprentissages informatiques et linguistiques aux cours de cuisine et de yoga,
évolution qui se retrouve aussi dans le monde professionnel.

— Les nouvelles relations entre usagers que permettent ces nouveaux espaces et services
(accent mis sur la convivialité dans les tiers lieux), ainsi que les nouveaux rapports entre usagers et
professionnel.les de la documentation (qui n'est plus le.la gardien.ne du temple mais adopte un réle
de facilitateur de démarches, de co-constructeur avec l'usager, etc.)

Problématique : Les Idea Stores de Londres, apparus au début des années 2000, ont incarné de
nouveaux espaces documentaires, conceptualisés sous la forme d'un « troisieme lieu » qui met en
ceuvre une stratégie de services et d’ouverture. En France, les propositions du rapport Orsenna sur
les bibliotheques, mais qui peuvent s’appliquer aussi aux centres de documentation, s'inscrivent
également dans cette perspective. Mais faut-il pour autant en conclure que les professionnels de
I'information sont désormais purement dans une « logique de services » centrée sur la satisfaction
des besoins de l'usager? N’est-il pas trop simpliste d’opposer ces deux logiques, sachant que les
collections, par leur étymologie méme, renvoie au lien social et donc a la relation a I'usager (co-
ligere : choisir ensemble)? Au fond, n'est-ce pas la relation a I'usager qui est a réinventer, en faisant
évoluer nos compétences et nos représentations professionnelles ?
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3) Proposition(s) de plan(s)

Avertissement : il s’agit d’'une proposition de plan, et non d’un plan type.

Introduction

Cadrage national :

La composition se rattache a la famille des épreuves de dissertation. Aussi, elle comprend une
introduction comportant une entrée en matiere, une contextualisation du sujet, une problématique et
une annonce de plan.

Développement

Cadrage national :

Le développement compte nécessairement plusieurs parties. Le plan peut étre matérialisé par une
numérotation des parties voire des sous-parties dans l'annonce de plan, un titrage et une
numérotation des titres des parties et sous-parties dans le développement.

Exemple de plan détaillé possible
(afin de faciliter la lecture, le plan proposé est matérialis€)

I. La « logique de collections » évolue nécessairement mais reste structurante

A. Une approche renouvelée des collections...

1) Sous l'impulsion du digital

- De la gestion de stocks a celle de flux: les défis de Il'accessibilité, de l'archivage et du
management des collections électroniques et numérisées ont mis en question notre rapport a la
documentation

- Un autre rapport au temps, a la mémoire, aux supports et aux espaces de la documentation, ou, &
'exception des bibliotheques patrimoniales, les documents physiques n'occupent plus la méme
place (exemple des Idea stores et des Learnings centres, ou les rayonnages de documentation sont
dispersés, au profit d’espaces dédiés au numérique et aux services)

2) En lien avec les usagers

- En matiere de bibliotheques, mais c’est transposable aux centres de documentation, B. Calenge
parle d'un «fonds rendu vivant par l'usage » (Accueillir, orienter, informer : l'organisation des
services aux publics dans les bibliotheques, Paris, Ed. Du Cercle de la librairie, 1999). Une
collection ne fait sens qu’au regard de son usage et de ses usagers, en rupture avec l'idée d'un
fonds immobile et/ou poussiéreux.

- Via la politigue documentaire, les collections doivent étre pensées en lien avec les usages et les
publics, en fonction du contexte professionnel et institutionnel, d’'ou l'intérét des outils d’évaluation
pour mieux connaitre les usagers et leur utilisation des collections.

Dailleurs, les utilisateurs restent attachés aux collections, qui contribuent a structurer, d’'un point de
vue spatial et intellectuel, un rapport au savoir qui fait lien, comme le souligne I'approche
étymologique de la collection (co-ligere : choisir ensemble).

B. ... qui restent porteuses de sens (pour I'usager et pour le bibliothécaire/documentaliste)
1) La résistance des collections physiques

- I'nypothése de centre de documentation « sans collection » gagne du terrain depuis plusieurs
années, pour autant de nombreux utilisateurs sont toujours attachés aux documents physiques.

- On constate une diversité des usagers et des usages, qui donne sens au travail du
bibliothécaire/documentaliste : outre la fonction de conservation, il y a besoin de promouvoir, via les
collections, des ressources a la fois fiables et plurielles

2) L'importance de sélectionner et de mettre en perspective les ressources documentaires
-y compris et sans doute plus que jamais dans le cadre de la société numérique, saturée
d’'informations. Face au « bruit » généré par I'abondance d’informations désormais accessibles en

315




quelques clics, le role du bibliothécaire/documentaliste (tri, sélection, exigence de fiabilité qui sous-
tendent les fonds documentaires) apparait essentiel

- Mais les fonds documentaires ne peuvent étre vivants sans médiation et cela vaut particulierement
pour les collections digitales.

En effet, le numérique met en avant la nécessité de former l'usager dans I'utilisation des collections,
a la fois plus accessibles et plus complexes (multiplicité des supports et des points d'acces aux
ressources documentaires et nécessité d’acquérir une information literacy).

Ainsi, la stratégie de service n’est pas a opposer a la logique de collections, elle invite cependant a
recentrer notre regard sur l'usager et sur la dimension « sociale » des espaces documentaires,.

Il. La «logique de services » illustre I'idée que l'usager doit étre placé au centre des
préoccupations

A. Un changement de perspective...

1) Dans les représentations

- L'usager désormais placé au centre des préoccupations

Issue de l'approche marketing, cette « approche orientée usagers » se traduit dans lintérét
professionnel porté aux missions d’accueil et aux services aux publics

- L’accueil et les services aux publics sont reconnus comme des missions essentielles qui renvoient
a des compétences professionnelles formalisées. L'accueil et les services font I'objet de formations
(pour les professionnel.lle.s de la documentation), d’évaluations (auprés des usagers) et de projets
d’amélioration.

2) Dans les pratiques

- L’évaluation des services (sous différentes formes) et les démarches qualité accueil (Marianne,
ISO 9001, etc.) se développent

- Limplémentation de nouveaux services, en fonction des besoins et des usages des différents
usagers (en situation de handicap, etc.), peut s’appuyer sur les outils de la démarche marketing,
comme l'analyse des besoins et le ciblage des publics.

B. ... qui conduit arepenser les espaces documentaires

1) Les « troisiemes lieux » (« tiers lieux »)...

- Inspiré de la sociologie urbaine anglo-saxonne, le concept de tiers lieu s’articule autour de l'idée
d'un espace qui privilégie la relation humaine, un lieu ou l'on peut se retrouver et échanger
(Amandine Jacquet, Bibliothéques troisiéme lieu, Association des Bibliothécaires de France, 2015)
- Ce concept s’est incarné dans de nouveaux types d’espaces documentaires, qui se retrouvent
dans les bibliothéques territoriales (dont les Idea Stores de I'est londonien sont les premiéres
illustrations), universitaires (learning centres, comme le Rollex Centre de Lausanne et la
bibliotheque universitaire de Delft) comme dans les centres de documentation (transformation de
certains centres de documentation en espace de travail partag€). Ces espaces mettent I'accent sur
le design, le confort et les services.

2) ...esprit et enjeux

- des espaces documentaires lieux de liens sociaux et professionnels

Ces nouveaux espaces sont aussi lieu de pratiques professionnelles et de lien social. Cette
préoccupation s'incarne dans les services innovants implémentés dans les espaces documentaires
d’esprit tiers lieu.

Afin d'imaginer des services au plus proche des besoins des agents, ces derniers peuvent étre
associés au fonctionnement et aux projets des espaces documentaires, dans une démarche
participative qui invite & repenser notre rapport a 'usager et a notre métier.

[ll. Un autre rapport a l'usager pour réinventer notre métier dans une logique participative

A. Vers un usager actif...

1) Dans différents domaines : constitution des fonds documentaires, champ du design de service et
de 'aménagement de centre de documentation, congu comme un espace participatif permettant de
travailler avec d’autres agents/ services de la collectivité. Cette approche participative s’appuie sur
des espaces et des outils adaptés.
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2. Les outils au service de cette démarche participative

La démarche participative a une dimension « subversive » : elle remet en question l'idée que
I'utilisateur se fait de son réle et de celui du documentaliste/bibliothécaire. Et elle implique, pour les
professionnel.les de bousculer leurs habitudes et de sortir de leur zone de confort pour développer
de nouvelles compétences et adopter un nouveau modele relationnel a I'égard de l'usager, qui
devient partenaire et co-constructeur de la documentation, des espaces et des services.

B. ... qui appelle a sortir de notre zone de confort

- Défis pour l'utilisateur : endosser un role d’usager-acteur, ne pas étre juste un « consommateur »
et proposer ses compétences - beaucoup de tiers-lieux ont des espaces de partage de
compétences dans un esprit de « lab » : compétences numériques, expertise... Cela suppose un
changement dans les représentations traditionnelles des rbles de [l'usager et du
documentaliste/bibliothécaire (traditionnellement associé.e aux fonctions de conseil voire de
prescription). La démarche participative « fait bouger les lignes » entre usagers et professionnels de
la documentation.

- Défis pour le professionnel : accepter de voir son réle redéfini autour de ces nouvelles conceptions
du rapport a [l'usager, qui peuvent paraitre éloignées des auto-représentations des
bibliothécaires/documentalistes (ou les compétences techniques et strictement documentaires ont
longtemps été valorisées), et parallélement développer de nouvelles compétences

2. La nécessité de « sortir du cadre des habitudes »

- Acquérir des compétences pour accompagner cette nouvelle approche de l'usager et de notre
métier : le bibliothécaire/documentaliste se fait ingénieur de projets innovants, animateur
d’expériences collaboratives, co-concepteur et facilitateur de services, communicant, etc . Cela se
retrouve dans les fiches de poste : des chargé.es de projets innovants ont fait leur apparition.

Cette nouvelle relation a l'usager repose finalement sur des savoirs-étre, comme l'ouverture a
l'autre, I'envie de co-construire et d’expérimenter ensemble

- Oser expérimenter

Le concept de «fab-lab » est désormais présent en bibliotheque comme dans certains centres de
documentation, dans I'esprit d’'un lieu d’expérimentation et de partage de compétences ouvert et
accessible a tous. Il contribue a remodeler I'image et le profil des bibliothécaires/documentalistes.
Mais il n'est pas besoin d'un « fab-lab » pour mettre en ceuvre les principes de la démarche
participative, qui invite avant tout a accepter d’expérimenter avec I'usager de nouvelles pistes pour
réinventer les collections et les espaces documentaires, surprendre et développer ensemble des
projets créatifs porteurs de sens pour la collectivité et ses agents.

Conclusion/ouverture

Cadrage national :
La composition comporte une conclusion.

- Importance de dépasser la dichotomie entre « logique de services » et « logique de collections »
pour envisager les nouveaux défis des professionnel.les de la documentation : construire un
nouveau rapport a l'usager qui invite a réinventer les espaces et les fonctions, en favorisant la co-
construction, la créativité, la convivialité et le lien social

- Ces préoccupations ne contribuent-elles pas finalement a renouveler les fondamentaux de notre
métier - la curiosité d’esprit, 'adaptation aux changements et I'ouverture a l'autre qui ont toujours
fait partie de la « sagesse » du bibliothécaire/documentaliste (M. Melot) ?
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