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Prendre |la mesure
de sa bibliotheque

définir, mesurer, démontrer,
communiquer...
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Un temps, passé, ou la légitimité de la bibliotheque n’était pas questionnée
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Un temps de concurrence avec d’autres services
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Quelle image de la bibliotheque souhaitons-nous donner ?
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Il ne s’agit plus de mesurer I’évolution quantitative
d’une offre et de services qui, intrinsequement,
changent peu.

Il faut mesurer les changements dans les
caractéristiques de |'offre et dans les services eux-
meémes.
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L’enjeu de la collecte

Besoin de données

Facilité de la collecte,
stabilité des données
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Une tradition de comptage dans les bibliotheques
qgui rencontre le développement de la culture du
résultat et de ses outils dans I'appareil d’état
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Plus gu’une ligne directrice, un enchevétrement de temps, d’initiatives,
d’étapes, qui font progresser la notion d’évaluation dans les bibliotheques
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La prise en compte, finalement récente, des publics
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Une définition officielle de I’évaluation

« L’évaluation d’une politique publigue, au sens du présent décret, a pour
objet d’apprécier [...] I'efficacité de cette politique en comparant ses
résultats aux objectifs assignés et aux moyens mis en ceuvre »

Décret 98-1048
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Le triangle magique

objectifs

résultats
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efficience
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Des modeles plus complexes...
impact
1 satisfaction ‘
—_— —_— —_— —_— —_—
1 | 4+ 1 | 1 |
pertinence cohérence efficience

efficacité
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.. voire tres complexes

| Resultat attendu
Att. citoyennes, besoins

Attendu

usagers, clients

Satisfaction
du citoyen

Percu

usagers, clients

Résultat percu
global, citoyen
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Contraintes réglementaires, économiques

Résultat voulu
politique

Voulu
opérationnel

Reéalise |
prestataire

Résultat réalisé
Effets indirects

Efficacite
politique

Efficacite
opération.
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Deux approches des indicateurs

Définition technique : quantifié, I'indicateur mesure la réalisation de
I’objectif précédemment défini et permet d’apprécier I'atteinte d’'une
performance le plus objectivement possible.

Définition « politigue » : mesure que des acteurs, parties prenantes
d’une organisation aux objectifs explicités ou contractualisés, se sont
accordés a utiliser pour rendre compte d’un niveau de réalisation ou
d’une évolution, en vue de contribuer au diagnostic ou a I'amélioration

des performances.
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» La normalisation » Alors que les bibliotheques
suppose : évoluent :
— du temps — vite
— le consensus — dans des directions différentes
— du recul — de facon expérimentale
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Les normes : un cadre, des outils
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Qualité et performance publique, deux concepts différents,
souvent mélés, souvent opposeés

La qualité, centrée sur les processus
centrée sur le client
modalité de management

La performance publique, centrée sur I’action publique
centrée sur les objectifs
levier d’évolution des organisations
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Qualité ou performance publique : la question de I'identité du service
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Pour un meilleur

accuell

Un accés plus facile
9’\ a nos services

("’ Un accueil
,@) attentif et courtois

Une réponse
(‘6 compréhensible
/,\ a vos demandes
dans un délai annoncé
Une réponse
@ systématique

a vos réclamations
r“' A votre écoute
,_,B/‘\ pour progresser
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Quelle histoire raconte-t-on ?
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Communication (narrative)
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Combiner « I’histoire » et les arguments clés
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« La fragmentation du systeme d’information statistique »
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Des collegues capables de penser la bibliotheque sous
I’angle de la mesure
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Des pistes nouvelles, récentes ou renouvelées

- Quels espaces pour quels services

- la place de la bibliotheque dans le processus d’apprentissage
- I'impact social des bibliotheques

- les services numériques
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