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Section des services aux usagers

La Section des services aux usagers a poursuivi
le développement de ses prestations aussi bien
pour les utilisateurs dans les salles publiques
que pour les utilisateurs virtuels. Elle a préparé
I'intégration de deux nouveaux services : le
Service de reprographie et le Centre Diirren-
matt, intégration qui deviendra effective au
1 janvier 2006. Le développement des presta-
tions de service dans le cadre du groupe de pro-
duits «Utilisation» se fera prioritairement pour
les groupes cibles déterminés dans le cadre
du plan marketing : histoire, art, littérature et
droit suisses. Le service universel n’en sera pas
négligé pour autant.

L'orientation client de I'institution a fait
I'objet d'une réflexion approfondie (voir ci-
dessous). La premiere mesure tangible sera
I'extension des heures d’ouverture de la salle
d'information le samedi jusqu’a 16.00 des le
mois de février 2006. La migration de notre
systeme informatique en mai 2005 a provoqué
des perturbations dans le service aux usagers et
particulierement au niveau du prét ot aucune
transaction n'a pu étre effectuée pendant deux

semaines.

Centre d’information Helvetica

Domaine Relations publiques : outre les gran-
des manifestations telles que la troisieme Nuit
des musées de Berne et la remise du Prix suisse
Jeunesse et Média, les visites guidées ont eu un
grand nombre de participants en 2005.

Un marketing efficace n’est réalisable que
si tous les collaborateurs ont une compréhen-
sion commune du profil et des taches de I'ins-
titution.

Dans cette optique, les quelque 40 collabo-
rateurs et collaboratrices des services au public
ont participé en octobre a une journée ayant
pour titre « Ensemble au service des usagers ».
L'objectif de cellei était de traduire concrete-
ment, sur la base de situations rencontrées dans
la pratique, le concept « orientation client ».
Désireux d’améliorer sans cesse leur attitude
envers le client, les participants ont fait un état
des lieux aussi bien de leurs atouts et de leurs
obstacles actuels que de leurs attentes. Suite a
cette journée, des groupes de travail se sont for-

més avec pour mission de traiter les différents

thémes et de dégager des solutions innovatrices
etsatisfaisantes, au-dela des frontiéres imposées
par 'organisation actuelle et, bien entendu,
dans I'intérét des clients.

Domaine Prestations de recherche: 2005
fut une année de consolidation du Domaine :
une réorganisation interne et une meilleure
répartition des tiches ont permis de se con-
sacrer au développement de prestations plus
adaptées aux besoins (pour les usagers de la
BN et en interne). Le Catalogue collectif suisse
(CCS) reste toujours un outil pour le prét inter-
bibliothéques en Suisse. La baisse importante
des demandes de localisation au CCS (plus de
50%) donne la possibilité de développer I'offre
de prestations du service de recherches au tra-
vers du guichet virtuel SwissInfoDesk. Celui-ci
voit une augmentation importante du nombre
de demandes de recherches en ligne (18%). La
coopération nationale (bibliothéques universi-
taires) et internationale (Allemagne, France)
de la BN au plan de la référence virtuelle est en
cours de réalisation. Le domaine continue de
participer a QuestionPoint du Research Librairies
Group (RLG).

Prét interbibliotheques : apres 3 ans de
baisse, la courbe d’emprunts de documents
aupres des bibliotheéques suisses et étrangeres
s'est redressée en 2005 (+ 10% environ par rap-
porta 2004). Le total de documents empruntés
aupres des bibliothéques suisses marque une
forte augmentation (+ 32%), due notamment
au nombre plus important de demandes faites
par le service des acquisitions de la BN (+ 77%).
Par contre, le nombre de demandes de préts
de documents provenant de bibliotheques
étrangeres accuse une diminution relativement
importante (-32 %).

Au niveau national, la BN participe a :

AG ILV : groupe de travail du prét inter-
bibliotheques de la BBS

COPI : commission du prét interbibliothe-
ques de RERO.

Au niveau international, la BN participe
au programme SHARES du Research Librairies
Group (RLG), programme pour la fourniture
de documents entre les bibliothéques membres

de ce réseau.
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Domaine Prestations de services en ligne:
planifiées en 2004, les améliorations du produit
Internet clearinghouse Schweiz ont été réalisées en
2005. Les innovations les plus importantes con-
cernent I'introduction de la rubrique « Domai-
nes » et la possibilité de recevoir des offres Inter-
net indépendantes des bibliothéques.

Ala fin de I'année 2005, le projet « Public
PC BN » a permis de remplacer les infrastructu-
res obsolétes dans les salles publiques. Le projet
Optimized Rednet a été lancé ; il prévoit d’intro-
duire un réseau public interoffices (REDNET) ;
sa réalisation est prévue pour 2006. Une adresse
courrielle générale info@slb.admin.ch, destinée
au public de la BN, est dorénavant opérationelle
sur le site Internet.

La mise a jour et la nouvelle présentation
des signets du Catalogue collectif ainsi que I'in-
troduction d'une nouvelle navigation sont pres-
que terminées. En remplacement du Catalogue
Collectif Suisse des Publications en Série (RP/
VZ), la BN offre depuis 2003, en collaboration
avec les grands réseaux de bibliothéques suisses,
I'accés au Portail Suisse des Périodiques (PSP).
Le catalogue du Kunsthaus de Zurich y a été
intégré cette année. Une indication signalant
les interruptions prolongées d’accés aux catalo-
gues du PSP a été intégrée.

Domaine de l'information du public: la
fréquentation des salles publiques est en léger
recul par rapport a I'année précédente(-1 %) ;
par contre, le taux d’occupation des places de
travail est en augmentation de 3%, et celui des
renseignements de 6%. L'élaboration de directi-
ves relatives aux ouvrages de référence de lasalle
de lecture devrait permettre d’aller davantage a
la rencontre des besoins de nos groupes cibles.
Un foyer de lecture a été aménagé en face du
service du prét ; nos usagersy trouvent des infor-

mations sur la vie culturelle en Suisse.

Service du prét

Le nombre de documents empruntés est en
recul de 8% alors que la proportion de lecteurs
actifs passe de 22% a 24%.

Une procédure informatique a été mise en
place afin d’assurer que les ouvrages de plus de
cinquante ans soient disponibles uniquement
pour le prét en salle de lecture, conformément
aux dispositions de I'article 17 du « Réglement

pour I'utilisation de la BN ».

Jean-Marc Rod

Responsable de la Section des services aux usagers
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