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Les derniers travaux menés dans 
divers groupes transversaux sur la 
mise en place d’une nouvelle offre de 
services, sur la création de banques 
d’accueil d’un nouveau genre, sur la 
réalisation d’un magazine d’actualités, 
sur la communication de l’établisse-
ment… ont permis de mettre en évi-
dence une implication et une volonté 
de modernité, orientées vers l’intérêt 
des publics, qui ne se manifestaient 
pas de manière aussi vive auparavant. 

À la �n 2009, le groupe de travail 
spéci�que sur le sujet fera passer en 
conseil municipal un nouveau règle-
ment intérieur et une charte de l’ac-
cueil et des services qui refléteront 
sans nul doute un état d’esprit radi-
calement différent de celui qui était 
omniprésent début 2007. �t
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formateurs. L’approche a cependant 
pu paraître surprenante et même dé-
rangeante à certains, car elle met en 
évidence la nécessité d’évoluer soi-
même pour faire évoluer la relation. Il 
ne s’agit pas tant de découvrir des « re-
cettes » pour mieux gérer les publics 
à l’accueil, que de mieux appréhender 
son propre mode de fonctionnement 

pour mieux s’adapter aux 
différentes situations. 
Elle insiste aussi sur l’in-
térêt qu’il y a à se sentir 
bien pour bien accueillir 
et donc à ne pas négliger 
son propre confort, tout 
en veillant à celui du pu-
blic. Cette façon d’aborder 
les choses ne peut, bien 
entendu, se circonscrire 
au contexte de l’accueil. 
Elle peut notamment 
s’extrapoler dans le tra-
vail en équipe. D’ailleurs, 
une partie des agents qui 
suivent la formation ne 
fait pas de service public 
au sens strict (personnels 
administratifs, person-
nels d’entretien, équipe 
informatique, équipe de 
direction). L’ambiance 
entre les membres du 
personnel et le dyna-
misme global s’en res-
sentent par conséquent, 
dès à présent, de manière 
visible.

Avant que le proces-
sus ne débute, la nouvelle 

municipalité, arrivée en mars 2008, 
a donc annoncé l’arrêt du projet de 
grande médiathèque (juin), puis, quel-
ques semaines plus tard (septembre), 
le lancement d’un nouveau plan de 
lecture publique, dont les premiers 
résultats concrets devaient voir le jour 
dans les mois qui suivaient. Il a fallu 
que l’équipe des bibliothèques mette 
en place des modes de fonctionne-
ment et une réactivité totalement iné-
dits pour répondre à cette demande. 
Si l’électrochoc de l’arrêt du projet a 
sans nul doute eu un impact fort sur 
l’état d’esprit des uns et des autres, le 
travail sur l’intelligence émotionnelle, 
réalisé dans le cadre de la formation, 
n’a pu que contribuer à aider chacun 
à rebondir.

mation, quelle que soit sa pertinence 
éventuellement reconnue, ont entraîné 
quelques vives réactions de principe. 
À cela s’est ajouté le choix, fait par le 
comité de pilotage avec l’accord des 
formateurs, de mélanger dans chaque 
groupe tous les types de personnels, 
quels que soient leurs fonctions ou 
grades. Cela voulait notamment dire 

qu’un membre de l’équipe de direction 
était présent à chaque session, non pas 
pour « surveiller » ce qui se faisait mais 
pour se former lui-même, en pro�tant 
de l’expérience de terrain des autres 
stagiaires. Certains agents ont pu mal 
réagir à cet état de fait, même si la plu-
part d’entre eux ont, d’un autre point 
de vue, trouvé très positif cette possi-
bilité de découvrir de plus près la di-
versité des métiers de l’établissement 
et certains de leurs collègues qu’ils 
croisent rarement.

À l’issue du premier module 
néanmoins, les notes étaient globa-
lement de très bon niveau, tant du 
point de vue des contenus apportés, 
que du point de vue de la qualité de 
l’ambiance et des relations avec les 

“ Il ne s’agit pas tant 
de découvrir des 
‘recettes’ pour mieux 
gérer les publics 
à l’accueil, que de 
mieux appréhender 
son propre mode 
de fonctionnement 
pour mieux s’adapter 
aux différentes 
situations”


